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2 % Pada bab ini, penulis akan membahas terkait latar belakang masalah, identifikasi
55 @ y . iy
gma*salah batasan masalah, batasan penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, serta
o 9

gmgnfaat dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Latar belakang masalah memiliki isi
3

2be:tup& fenomena yang terjadi dan menarik perhatian peneliti. Identifikasi masalah
wn >

(9]

Em%)ncakup masalah-masalah yang akan dibahas oleh peneliti dengan dasar latar belakang
> C .

;mgsaléih yang peneliti gunakan. Batasan masalah berisikan batasan dari masalah yang telah

m@

n}

”dlldentlflkaSI agar penelitian dapat dilakukan secara terfokus.

Sl

11Ul

Batasan penelitian berisikan batasan-batasan kriteria dari subjek penelitian, objek

peneliﬁan tempat penelitian, dan lainnya. Rumusan masalah merangkum batasan masalah

pouaw edue

:hlngga batasan penelitian yang dibuat dalam bentuk kalimat berbentuk pertanyaan. Tujuan
g \

=

gpeneliﬁan berisikan capaian yang ingin diraih melalui penelitian ini. Manfaat penelitian

o

iberisikan manfaat bagi banyak orang, yang diharapkan akan dihasilkan setelah peneltian

Zdilakdkan.

—

01.1 Liétar Belakang Masalah

uexing

* Perkembangan pesat teknologi saat ini, telah mengubah berbagai aspek dalam

‘laquins

Ii;gkungan bisnis, termasuk dalam hal transaksi jual beli. Transaksi jual beli yang dulu
hanya dilakukan secara tatap muka, kini kian bergeser ke arah transaksi online.
Tentunya, pergeseran jenis transaksi ini memunculkan berbagai macam inovasi yang
niéndukung meningkatnya tren tersebut pada saat ini. Inovasi berupa integrasi teknologi

daam sistem pembayaran memiliki dampak yang baik bagi pemilik bisnis dan juga

customer, hal ini dikarenakan integrasi teknologi dapat memberikan pengalaman yang
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menyenangkan, dan memberikan rasa aman serta kemudahan dalam kegiatan transaksi
s@ri-hari. Dompet yang dulunya berbentuk besar dan tidak praktis untuk dibawa

kef}nana—mana, kini telah berevolusi mengikuti perkembangan tren menjadi bentuk yang
te-E_s]‘.ntegrasi ke dalam gadget sehari-hari yang lebih praktis dan efisien. Dompet yang
te%ﬁtegrasi ini lebih dikenal sebagai dompet digital atau e-wallet.

EE-WaIIet atau dompet digital merupakan suatu layanan elektronik berbentuk
a&kasi/software yang berfungsi untuk menyimpan uang ataupun data, menjadi

-+

inﬁrumen pembayaran, serta media investasi dan berbagai fitur lainnya. E-Wallet yang
o]

mérupakan perkembangan dari dompet tradisional, memiliki segudang fitur yang tidak
(o

diiﬁ]iliki oleh pendahulunya, seperti kepraktisan dalam transaksi dan penyimpanannya,

=
=

si§3iem keamanan yang terjamin, serta fleksibilitas dalam penggunaan berbagai jenis
Q
mgtode pembayaran. Semua hal tersebut kini dapat digunakan dengan mudah melalui

A
d%ice pribadi masing-masing individu secara praktis dan efisien. Dalam sudut pandang

2

pemiliki bisnis, e-wallet juga memberikan manfaat, seperti mengurangi biaya
9]

operasional, meningkatkan efisiensi operasional, dan meminimalisir risiko kerugian.

Gambar 1.1
S . .
“ Persentase Metode Pembayaran di Indonesia Tahun 2023
e
4 @ Persentase (%)
oesicinscan [JIIEE]
Kartu kredit n

Sumber: GoodStats.id, “Metode Pembayaran yang Paling Banyak Digunakan di

Indonesia Tahun 2023”

2
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Berdasarkan gambar 1.1 yang peneliti peroleh dari East Ventures (EV) melalui
GeodStats.id, e-wallet menjadi pilihan utama bagi masyarakat indonesia dalam segi
mgtode pembayaran, dengan persentase sebesar 81% pada tahun 2023, yang
mengungguli metode pembayaran lainnya, seperti virtual account dengan persentase
sebesar 60%, kemudian metode pembayaran transfer bank dan cash on delivery sebesar
55%, serta paylater dengan angka 32%, dan QR code di angka 31%. Popularitas
pefgunaan e-wallet menunjukkan angka yang tinggi dan terus meningkat secara stabil
ddfam beberapa tahun terakhir dan tren ini kemungkinan akan terus berlanjut. Pada
tahun 2025 mendatang, diperkirakan akan ada lebih dari 250 juta pengguna baru e-
Wéalllet di kawasan Asia Tenggara, dengan penyumbang terbesar jumlah pengguna
tefsebut berasal dari negara Indonesia, yang diperkirakan akan mencapai 130 juta
pe:ngguna baru di periode mendatang. Data ini bersumber dari International Data
Cc?rporation (IDC) InfoBrief yang didukung oleh 2C2P. Dengan melihat data tersebut
maka dapat diketahui bahwa industri fintech, dalam kasus ini khususnya produk e-wallet
diindonesia, memiliki potensi dan pasar yang sangat besar.

Dilansir dari website Kompasiana, persentase penggunaan e-wallet terus melonjak
dgri yang awalnya hanya sekitar 10% sebelum pandemi melanda Indonesia, pada tahun
2820 sendiri angkanya telah mencapai 44% dan memiliki kemungkinan yang sangat
bgsar untuk kian meningkat setiap tahunnya. Dalam studi lainnya oleh InsightAsia yang
b‘efjudul “Consistency That Leads: E-Wallet Industry Outlook 2023”, ditemukan bahwa
metode pembayaran menggunakan e-wallet juga mengungguli metode pembayaran
lasnnya seperti uang tunai, transfer bank, kartu debit, virtual account transfer dan lain
sébagainya. Mayoritas pengguna e-wallet tersebut memanfaatkannya untuk transfer

uang, membeli pulsa, ataupun membayar tagihan rumah tangga seperti tagihan listrik

dan air.
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Salah satu perusahaan yang menjalankan bisnis e-wallet ialah PT Espay Debit
Indonesia Koe (EDIK) dengan aplikasi dompet digitalnya yang bernama DANA.
D;B;NA merupakan inovasi digital di bidang layanan keuangan yang dirancang sebagai
sofusi transformatif dalam ekosistem pembayaran digital. Sejak berdirinya DANA pada
5 besember 2018, platform ini telah memperoleh tiga lisensi fundamental dari Bank
Indonesia, yang mencakup kategori penerbit uang elektronik, penyelenggara dompet
digital, serta penyelenggara transfer dana. DANA saat ini memiliki berbagai kemitraan
ya}]g tersebar ke berbagai sektor, seperti Bank BRI, BCA, Mandiri, serta Visa, tak luput
juga banyak merchant di platform online dan offline yang menggunakan DANA untuk
trémsaksi yang dilakukannya.

. DANA terus melakukan inovasi dan mengembangkan berbagai macam fitur yang
da:pat digunakan, mulai dari DANA Goals, layanan transfer sesama pengguna DANA
se?ta transfer ke rekening bank, fitur split bill, hingga fitur investasi mulai dari reksa
danha hingga emas. Selain dari fitur-fitur yang melimpah, DANA juga memiliki berbagai
sertifikasi keamanan dengan standar tinggi, mulai dari sertifikasi ISO 27001, sertifikasi
PCI-DSS, 0 Data Sharing Policy, dan DANA Protection yang memberikan jaminan
ugng kembali 100%. Implementasi teknologi digital dalam layanan keuangan ini
m%mberikan sejumlah keunggulan signifikan dibandingkan dengan mekanisme
pembayaran konvensional atau transaksi menggunakan uang fisik. Tujuan fundamental
d‘afi keberadaan teknologi yang diaplikasikan DANA adalah mengoptimalkan
pengalaman pengguna melalui peningkatan efektivitas dan efisiensi dalam proses
transaksi keuangan. Di tengah intensifnya persaingan ekosistem aplikasi dompet digital,
DANA secara konsisten memposisikan dirinya untuk terus berinovasi dan berkompetisi

denhgan platform sejenis yang turut meramaikan pasar layanan keuangan digital. Berikut

diéajikan gambar terkait e-wallet paling sering dipakai di Indonesia.
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Gambar 1. 2

Persentase E-Wallet yang Paling Sering Dipakai di Indonesia

(=]

Vo

0

CTO Mobile

o
o
=
c

w
]
=
B
=
]

JakOne Mobile
B

T T T T T T T T 1
10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90%

I3ewJoul uep siusig In3nsul) ox 191 1w eadd ey @
;-

Y

éumber: GoodStats.id, “Ini 10 E-Wallet yang Paling Sering Dipakai Masyarakat

Indonesia Tahun 2022”
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" Berdasarkan gambar 1.2 di atas dari website GoodStats, diketahui bahwa dari daftar
e-wallet yang ada di Indonesia, DANA menduduki peringkat kedua dalam kategori e-

vﬁllet yang paling sering digunakan di Indonesia. Survei tersebut dilakukan oleh
[y

anulix dengan melibatkan 1.000 responden di Indonesia.

(o 4

#-;' Berdasarkan data yang ada, dapat diketahui bahwa e-wallet DANA memiliki angka
paﬂgguna yang baik di mata konsumen. Keberhasilan DANA menduduki peringkat top
2§.—wallet di Indonesia tidak semata-mata diukur dari kuantitas pengguna, melainkan
jga ditentukan oleh kualitas pengalaman dan kepercayaan yang berhasil dibangun
%gan basis konsumennya. Dalam persaingan e-wallet yang semakin kompetitif,
j%ﬁlah pengguna menjadi indikator awal yang harus dipertahankan melalui pengalaman

r§rek (brand experience) yang baik serta berkelanjutan juga dengan membangun

x
kgercayaan merek (brand trust) yang mendalam dengan pengguna.
)

= 5
(0]



‘9yyIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eA1ey ynanyas neje uelbeqas yeAueqladwawl uep ueywnuwnbusw buedeyiq ‘g

‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNT 40 TOOHDS
HID NV AIMN

"yejesew nyens uenefuly uep Yy uesinuad

‘uesode) ueunsnAuad ‘yeiw) eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebuijuaday yniun eAuey uediinbuad ‘e

B

%&:37

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

Pengalaman merek atau disebut juga sebagai brand experience didefinisikan
s@gai keseluruhan kesan dan perasaan yang dialami oleh seseorang ketika berinteraksi

d&f\gan sebuah brand, mulai dari desain, kemasan, komunikasi, hingga lingkungan yang
m-giingkupinya (Brakus et al., 2009). Menurut Situmorang (2023: 80) kepercayaan
m%'ek atau brand trust adalah rasa percaya pelanggan kepada suatu merek, yang
tezé)entuk dari kombinasi perasaan dan pemikiran logis. Niat beli atau purchase intention
dl'gefinisikan sebagai suatu kondisi serta situasi dimana konsumen menunjukkan

-+

ke%ungkinan untuk melakukan pembelian di masa yang akan datang (Rinnanik et al.,
=)

2@2: 11). Dalam konteks brand experience saat menggunakan e-wallet DANA,
(o
beiakangan ini banyak pengguna yang membagikan pengalaman tidak menyenangkan

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

=
=
ya§19 mereka alami diberbagai platform, salah satunya ialah di Google Play Store.
Q
=
= Gambar 1. 3
A
2,
; Review E-Wallet DANA di Google Play Store
5
=]
@
L) DANA Dompet Digital Indonesia X
Rating dan ulasan
2z Omm
=2
E * 17 November 2024
(G setelah di update malah makin buruk wifi lancar jaya buat apk sebelah juga lancar tapi giliran buat isi
o saldo dana aj jaringan erorr, udh instal ulang malah tambah parah, waktu ngisi nomer hp jaringan erorr
e gbs masuk akun sama sekali, saranku buat kalian yg ngalamin hal yg sama mending uninstal aj ni apk
gajelasss
DANA Dompet Digital Indonesia X
Rating dan ulasan

.
.
.

* 8 November 2024
Saya bersumpah tidak akan menggunakan aplikasi ini lagi, disaat keadaan darurat untuk pembayaran
malah terjadi pending, dan pengembalian saldo membutuhkan waktu 18 hari, 18 HARI !!!! Aplikasi e-

wallet paling bobrok pelayanannya, dari aplikasi yang terjadi error malah saya yang disebut kurang
hati? dalam melakukan transaksi, heyyyy playing victim kalian

Sumber: Google Play Store

6
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2

Berdasarkan gambar 1.3, dapat dilihat bahwa pengguna e-wallet DANA
mefiyampaikan pengalaman tidak menyenangkan dengan menuliskan review buruk
ye;ng dapat dilihat oleh pengguna serta calon pengguna baru. Review-review buruk yang
sedang ramai diperbincangkan tentang DANA berisiko menurunkan niat calon

péngguna baru dalam menggunakan DANA dan merusak kepercayaan merek dan citra
merek DANA itu sendiri. Pengalaman buruk tersebut memengaruhi kepercayaan
miéreka untuk kembali menggunakan e-wallet DANA di masa depan, hal ini juga sejalan
dei]gan hasil penelitian yang dilakukan oleh Pamungkas dan Ishak pada Jurnal
I\/I‘:ahasiswa Bisnis & Manajemen tahun 2023 yang berjudul Pengaruh Brand
E@erience, Brand Satisfaction, dan Brand Trust terhadap Brand Loyalty pada
Péngguna Smartphone Xiaomi di Yogyakarta.

= Berdasarkan latar belakang yang peneliti uraikan di atas, peneliti tertarik untuk

m@mbahas topik ini lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Brand Experience dan Brand

TI?’US'[ terhadap Purchase Intention Menggunakan E-Wallet DANA di Jakarta

Téhun 2024”.

Identifikasi masalah

E??rdasarkan pernyataan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah dalam

pgnelitian ini adalah sebagai berikut:

152" Apakah brand experience memengaruhi purchase intention konsumen secara

7 positif dan signifikan dalam menggunakan e-wallet DANA?

2= Apakah brand trust memengaruhi purchase intention konsumen secara positif dan
signifikan dalam menggunakan e-wallet DANA?

3n Faktor apa saja yang memengaruhi purchase intention bagi pengguna e-wallet

4 DANA?
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4. Faktor apa saja yang memengaruhi brand experience dari e-wallet DANA bagi para

@penggunanya?

H

=

5.% Faktor apa saja yang memengaruhi brand trust dari e-wallet DANA bagi para

penggunanya?

1w eydn

1 asan Masalah

pusw buele

o
Al

K 191

Berdasarkan pernyataan identifikasi masalah di atas, maka peneliti membatasi masalah

g akan diteliti adalah sebagai berikut:

<
s&) o)

[EEN

Apakah Brand Experience memengaruhi Purchase Intention konsumen dalam

menggunakan E-Wallet DANA?

N

Apakah Brand Trust memengaruhi Purchase Intention konsumen dalam

buepun-buepun 16unpuniq exdiy ey

menggunakan e-wallet DANA?

asan Penelitian

~
oY)

3By efjrewsolu) uep siusig inin

Penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti memiliki batasan-batasan sebagai berikut:

2
1.2 Objek penelitian adalah e-wallet DANA.
(9]
2.2 Subjek penelitian ini adalah pengguna dari e-wallet DANA dan berdomisili di Kota
Jakarta.

Wilayah penelitian dilakukan di Kota Jakarta.

Periode penelitian dilakukan pada bulan November 2024 sampai dengan bulan

g sy

 Februari 2025.

Jagwins ueyingaiuaw Uuep ueywniuedsuaw edug IUl sijn) eAJey ynanjas neje ueibegas din

“1.5 musan Masalah

Q
@_rdasarkan latar belakang, batasan masalah, dan batasan penelitian yang telah peneliti

Ju

uraikan diatas, maka rumusan masalah penelitian ini adalah “Bagaimana Brand

erience dan Brand Trust berpengaruh terhadap Purchase Intention Menggunakan

g

allet DANA di Kota Jakarta Tahun 2024?”.

a9 uepy Im) B
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Tujuan Penelitian
@iasarkan apa yang telah peneliti jabarkan di atas, dapat disimpulkan tujuan dari

u
pehelitian ini sebagai berikut:

(2]

13’ Menganalisis pengaruh brand experience terhadap purchase intention konsumen
dalam menggunakan e-wallet DANA.
Menganalisis pengaruh brand trust terhadap purchase intention konsumen dalam

menggunakan e-wallet DANA.

ISUl) O 191 11w

Manfaat Penelitian

a

SI

Bgdasarkan uraian sebelumnya, diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat
(o

bagi pihak-pihak berikut:

Ju

1.2 Perusahaan (PT. Espay Debit Indonesia Koe - DANA)
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan yang positif bagi PT.
Espay Debit Indonesia Koe yang menaungi e-wallet DANA. Dengan demikian,

nantinya perusahaan dapat mengevaluasi serta merumuskan strategi yang lebih

(319 ueny Yimy exnew

efektif terkait brand experience dan brand trust, untuk meningkatkan purchase
intention menggunakan e-wallet DANA.

Pembaca

Diharapkan hasil penelitian dapat menambah pemahaman dan pengetahuan para
pembaca, mengenai faktor-faktor yang memengaruhi purchase intention konsumen
khusunya mengenai brand experience dan brand trust dalam memilih e-wallet
sebagai alat transaksi.

Bagi peneliti selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi peneliti selanjutnya yang

tertarik untuk meneliti topik yang serupa.
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