PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN
PENGGUNAAN E-MONEY DENGAN KEPERCAYAAN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING

(Studi Kasus Aplikasi Penyedia Dompet Digital LinkAja)

SKRIPSI

Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai

Derajat Sarjana Manajemen

Oleh:

Abdullah Azzam
202010160311319

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
2024



SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN E-MONEY
DENGAN KEPERCAYAAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Kasus Aplikasi Penyedia Dompet Digital LinkAja)

Oleh :
Abdullah Azzam
202010160311319

Diterima dan disetujui
pada tanggal 30 November 2024

Pembimbing I, Pembimbing II,
Dr. Dra. Ratih Juliati, M.Si. Novi Puji Lestari, S.E., M.M.
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Ketua Program Studi,

Dr. Nurul Asfiah, M.M.



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN E-MONEY
DENGAN KEPERCAYAAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Kasus Aplikasi Penyedia Dompet Digital LinkAja)

Yang disiapkan dan disusun oleh :

Nama : Abdullah Azzam
NIM : 202010160311319
Jurusan  : Manajemen

Telah dipertahankan di depan penguji pada tanggal 30 November 2024 dan dinyatakan
telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna memperoleh gelar Sarjana
Manajemen pada Universitas Muhammadiyah Malang.

Susunan Tim Penguji:

Pembimbing1 : Dr. Dra, Ratih Juliati, M.Si.
Pembimbing IT  : = Novi Puji Lestari, S.E., M.M.
Penguji [ :  Dr. Rohmat Dwi Jatmiko, M.M.

Penguiji I :  Viajeng Purnama Putri, S.E.,, M.M.

tas Ekonomi dan Bisnis, Ketua Program Studi,

ah Zuhroh, M.M. Dr. Nurul Asfiah, M.M.



PERNYATAAN ORISINILITAS

Yang bertanda tangan dibawah ini, saya:

Nama : Abdullah Azzam

NIM 202010160311319

Program Studi  : Manajemen

E-mail : abdullahalfalah99@gmail.com
Dengan ini menyatakan bahwa:

1 Skripsi ini adalah asli dan benar-benar hasil karya sendiri, baik sebagian
maupun keseluruhan, bukan hasil penjiplakan (plagiarism) dari hasil karya
orang lain.

2 Karya dan pendapat orang lain yang dijadikan sebagai bahan rujukan
(referensi) dalam skripsi ini secara tertulis dan secara jelas dicantumkan
sebagai bahan atau sumber acuan, dengan menyebutkan nama pengarang dan
dicantumkan di daftar pustaka sesuai dengan ketentuan penulis karya ilmiah
yang berlaku.

3 Pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan apabila di kemudian
hari terdapat penyimpangan dan atau ketidakbenaran dalam pernyataan ini,
maka saya bersedia menerima sanksi akademis dan sanksi-sanksi lainnya

sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Malang, 23 November 2024

Yang membuat pernyataan,

3] * METERAI
= "TeMPEL

47TAMX066250140 * /

Abéullah Azzam

SEPULUM BB #P



PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN
PENGGUNAANE-MONEY DENGAN KEPERCAYAAN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING
(Studi Kasus Aplikasi Penyedia Dompet Digital LinkAja)

Abdullah Azzam?, Ratih Juliati?, Novi Puji Lestari®
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Malang

E-Mail : abdullahalfalah99@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap keputusan penggunaan dompet digital LinkAja dengan Kkepercayaan
sebagai variabel mediasi.. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan pengumpulan data melalui kuesioner. Populasi penelitian adalah mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Malang, dengan sampel sebanyak 100 mahasiswa yang
dipilih _menggunakan teknik purposive sampling. ~Analisis data dilakukan
menggunakan metode analisis jalur dengan bantuan software SmartPLS 4.0. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap keputusan penggunaan. Namun, kepercayaan tidak memberikan pengaruh
signifikan terhadap keputusan penggunaan. Selain itu, kualitas layanan terbukti
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan, tetapi tidak memberikan pengaruh
signifikan terhadap keputusan penggunaan dengan kepercayaan sebagai variabel
mediasi.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Keputusan Penggunaan, Kepercayaan, Dompet
Digital, LinkAja
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON E-MONEY USAGE DECISIONS
WITH TRUST AS AN INTERVENING VARIABLE
(Case Study of the LinkAja Digital Wallet Provider Application)

Abdullah Azzam?, Ratih Juliati?, Novi Puji Lestari?
Management Study Program, Faculty of Economics and Business University of
Muhammadiyah Malang
E-Mail : abdullahalfalah99@gmail.com

ABSTRACT

This research aims to examine and analyze the effect of service quality on the
decision to use the LinkAja digital wallet, with trust as a mediating variable. The
research adopts a quantitative approach, collecting data through questionnaires.
The population comprises students from Universitas Muhammadiyah Malang, with
a sample of 100 students selected using purposive sampling. Data analysis was
conducted using the path analysis method with the assistance of SmartPLS 4.0
software. The results reveal that service quality significantly influences the decision
to use. However, trust does not significantly affect the decision to use. Moreover,
service quality significantly influences trust but does not significantly impact the
decision to use when trust acts as a mediating variable.

Keywords: Service Quality, Usage Decision, Trust, Digital Wallet, LinkAja
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