DAMPAK CUSTOMER EXPERIENCE, EASE OF USE, DAN
TRUST TERHADAP ADOPSI PENGGUNAAN E-WALLET
DANA DI JAKARTA

(Studi Kasus Pada Pengguna E-Wallet DANA di Jakarta)

THE IMPACT OF CUSTOMER EXPERIENCE, EASE OF USE,
AND TRUST TOWARDS ADOPTION OF E-WALLET USERS
DANA IN JAKARTA

(Case Study on DANA E-Wallet Users in Jakarta)

Oleh:
Alda lvanka

2018410248

SKRIPSI

PROGRAM SARJANA FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS DARMA PERSADA

JAKARTA

2022



DAMPAK CUSTOMER EXPERIENCE, EASE OF USE, DAN
TRUST TERHADAP ADOPSI PENGGUNAAN E-WALLET
DANA DI JAKARTA

(Studi Kasus Pada Pengguna E-Wallet DANA di Jakarta)

THE IMPACT OF CUSTOMER EXPERIENCE, EASE OF USE,
AND TRUST TOWARDS ADOPTION OF E-WALLET USERS
DANA IN JAKARTA

(Case Study on DANA E-Wallet Users in Jakarta)

DOSEN PEMBIMBING

Resa Nurlaela Anwar, S.E., M.M

Oleh:
Alda lvanka

2018410248

SKRIPSI

PROGRAM SARJANA FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS DARMA PERSADA

JAKARTA

2022



DAMPAK CUSTOMER EXPERIENCE, EASE OF USE, DAN
TRUST TERHADAP ADOPSI PENGGUNAAN E-WALLET

DANA DI JAKARTA
(Studi Kasus Pada Pengguna E-Wallet DANA di Jakarta)

THE IMPACT OF CUSTOMER EXPERIENCE, EASE OF USE,
AND TRUST TOWARDS ADOPTION OF E-WALLET USERS

DANA IN JAKARTA
(Case Study on DANA E-Wallet Users in Jakarta)

Oleh:
Alda lvanka
2018410248

SKRIPSI

Telah disetujui oleh Dosen Pembimbing pada tanggal 10 Agustus 2022
Jakarta, 10 Agustus 2022

-

Resa Nurlaela Anwar, S.E.. M.M
Dosen Pemrbimbing

Drs. Fauzi Baisyir, M.M
Penguji |
. uwkﬂww =
e A
Melani Quintania, S.E., M.Pd Resa Nurlaela Anwar, S.E., M.M
\ Penguji I1 Penguji I11
/ \ M I

u’man Nugyana, Ph.D Dian Anggraeny RH‘ILEL_SE, M.Si

Dekan Fakuffas Ekonomi Ketua Program Studi



LEMBAR PERNYATAAN

Yang bertanda tangan di bawabh ini:

Nama : Alda Ivanka
NIM : 2018410248
Jurusan/Peminatan : Manajemen / Pemasaran

Dengan ini menyatakan karya tulis yang dibuat dengan judul “Dampak Customer
Experience, Ease Of Use, dan Trust terhadap Adopsi Penggunaan E-wallet DANA
di Jakarta” yang di bimbing oleh Ibu Resa Nurlacla Anwar, S.E., M.M adalah benar
merupakan bukti karya tulis murni saya sendiri dan bukan merupakan hasil karya
tulis orang lain. Apabila di kemudian hari saya terbukti melanggar, maka saya akan
bersedia mempertanggung jawabkannya. Demikian pernyataan ini saya buat

dengan sesungguhnya.

jakarta, 06 April 2022

Yang membuat pernyataan,

‘ EAKX034957344

Alda Ivanka



Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dampak Customer Experience,
Ease Of Use, dan Trust terhadap Adopsi Penggunaan E-wallet DANA di Jakarta.
Penelitian ini dilakukan dengan metode pengumpulan data dengan kuesioner 100
responden konsumen aktif pengguna e-wallet DANA. Sampel diambil dengan
menggunakan rumus kountur. Pengujian kualitas data di dalam penelitian ini
menggunakan uji keabsahan data yaitu uji validitas dan uji reliabilitas. Data di
analisis menggunakan alat analisis regresi berganda dan analisis regresi sederhana.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer experience, ease of use, dan trust
secara keseluruhan/simultan memiliki pengaruh terhadap adopsi penggunaan, hal
tersebut dibuktikan dengan nilai signifikansi customer experience (0,000 < 0,05),
ease of use (0,000 < 0,05), trust (0,009 < 0,05). Oleh karena itu customer
experience, ease of use, dan trust sangat berdominan terhadap adopsi penggunaan.

Kata Kunci: Customer Experience, Ease Of Use, Trust, Adopsi Penggunaan.



Abstract

The purpose of this study was to determine the impact of Customer Experience,
Ease Of Use, and Trust on the Adoption of the DANA E-wallet in Jakarta. This
research was conducted using a data collection method with a questionnaire of 100
active consumer respondents using DANA e-wallet. Samples were taken using the
contour formula. Testing the quality of the data in this study used the validity of the
data, namely the validity test and reliability test. The data were analyzed using
multiple regression analysis tools and simple regression analysis. The results of
this study indicate that customer experience, ease of use, and trust as a
whole/simultaneously have an influence on the adoption of use, this is evidenced by
the significance value of customer experience (0.000<0.05), ease of use
(0.000<0.05), trust (0.009<0.05). Therefore, customer experience, ease of use, and
trust are very dominant in the adoption of usage.

Keywords: Customer Experience, Ease Of Use, Trust, Adoption of Use.
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