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ABSTRACT

The study explores the factors influencing customer retention using digital
wallet services in Generation Z in Indonesia. We collected data from 300
respondents through online surveys using a cross-sectional
approach. Utilizing independent variables like brand image, brand
attachment, and security concern, the study revealed that brand image and
brand attachment significantly affect the retention of digital wallet usage.
The results highlight the importance of building a solid brand image and
positive emotions and ensuring a high security to improve customer
retention. The research provides valuable insights for digital wallet service
providers focusing on Generation Z in Indonesia, emphasizing effective
marketing strategies and enhancing security features as top priorities.

ABSTRAK
Kata Kunci: Studi ini mengeksplorasi faktor-faktor yang memengaruhi retensi pelanggan
Retensi dalam penggunaan layanan dompet digital pada Generasi Z di Indonesia.
Pelanggan; Citra Menggunakan pendekatan metode cross-sectional, penelitian ini
Merek; mengumpulkan data dari 300 responden melalui survei online.
Keterikatan Menggunakan variabel independen citra merek, keterikatan merek dan
Merek; kekhawatiran keamanan. Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa citra
Kekhawatiran merek dan keterikatan merek secara signifikan memengaruhi retensi
Merek; Dompet  Peggunaan dompet digital. Analisis regresi menunjukkan bahwa citra merek
Digital. memiliki pengaruh terbesar, diikuti oleh keterikatan merek dan

kekhawatiran keamanan. Hasil penelitian ini menyoroti pentingnya
membangun citra merek yang kuat dan emosional yang positif serta
memastikan tingkat keamanan yang tinggi untuk meningkatkan retensi
pelanggan. Penelitian ini memberikan wawasan berharga bagi penyedia
layanan dompet digital yang berfokus pada Generasi Z di Indonesia, dengan
menekankan strategi pemasaran yang efektif dan peningkatan fitur
keamanan sebagai prioritas utama.

PENDAHULUAN

Generasi Z, kemudian disingkat Gen-Z, lahir antara pertengahan 1990-an dan
awal 2010-an (Niezurawska, Kycia, & Niemczynowicz, 2023) mewakili kelompok yang
telah tumbuh dalam era yang ditandai dengan kemajuan teknologi yang belum pernah
terjadi sebelumnya. Generasi ini, yang sering disebut sebagai digital native (Ameen &
Anand, 2020), adalah generasi yang telah terjun ke teknologi digital sejak lahir, sehingga
secara mendalam membentuk perilaku dan preferensi mereka. Kebiasaan digital Gen-Z
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mencakup berbagai kegiatan yang difasilitasi oleh teknologi (Alruthaya, 2021). Perangkat
seluler berfungsi sebagai sarana utama mereka untuk mengakses dunia digital,
menawarkan konektivitas dan kenyamanan on-the-go, dari berkomunikasi satu sama lain
hingga melakukan transaksi online (Kahawandala, Peter, & Niwunhella, 2020).

Aspek penting dari kebiasaan digital Gen-Z adalah kecenderungan mereka
terhadap metode pembayaran digital (Fadhilah & Aruan, 2023), sebagian besar dompet
digital (Hadi Raharjo, 2023). Dompet digital, juga dikenal sebagai e-wallet (Anshari,
Arine, Nurhidayah, Aziyah, & Salleh, 2021), memungkinkan pengguna untuk dengan
aman menyimpan informasi pembayaran dan melakukan transaksi menggunakan
smartphone atau perangkat lain yang terhubung. Gen-Z mengungkapkan bahwa dompet
digital menawarkan kenyamanan, kecepatan, dan fleksibilitas dalam mengelola transaksi
keuangan (Louis et al., 2023; Moghavvemi, Mei, Phoong, & Phoong, 2021) baik membeli
barang secara online, membayar tagihan, atau melakukan pembayaran di toko. Dompet
digital menyediakan pengalaman pembayaran yang lancar tanpa perlu kartu fisik yang
disesuaikan dengan gaya hidup digital mereka. Keinginan ini mencerminkan kenyamanan
Gen-Z dengan teknologi dan keinginan untuk solusi yang efisien (Susanto et al., 2021),
(Anshari et al., 2021; Hariguna, Saragih, Widjaja, & Marchia, 2023; Widjaya, Michael,
& Gui, 2024).

Meskipun studi besar telah membawa dompet digital sebagai topik inti, penelitian
ini terbatas pada bagaimana untuk memprediksi niat menggunakan dompet elektronik
(Baxi, Patel, Patel, Patel, & Acharya, 2023). Dengan demikian, kesenjangan penelitian
perlu dipelajari secara lebih mendalam, tentang cara mempertahankan penggunaan
dompet digital yang menjelaskan faktor-faktor retensi pelanggan dalam konteks dompet
elektronik, khususnya di Indonesia (Listianto, Prasetya, Putri, & Yuliani, 2018), (Bagla
& Sancheti, 2018; Soegoto & Sumantri, 2020; Widjaya et al., 2024)

Penelitian ini bertujuan untuk menanggapi kebutuhan mendesak untuk
mengidentifikasi faktor retensi pelanggan sehubungan dengan peluang pertumbuhan
demografis Gen-Z di Indonesia. Ini sejalan dengan penelitian yang menunjukkan
kesenjangan antara harapan dan realitas yang dirasakan oleh pengguna dompet digital.
(Bagla & Sancheti, 2018). Penelitian tentang retensi penggunaan dompet digital sangat
penting untuk mengatasi perbedaan antara apa yang diharapkan pengguna dan apa yang
mereka dapatkan (Larsson & Brostrém, 2020). Jadi, penggunaan dompet digital dapat
tumbuh secara besar-besaran.

Menahan pelanggan Gen-Z sangat penting bagi penyedia dompet digital karena
akan mempengaruhi pendapatan jangka panjang penyedia layanan portofolio digital
(Chawla & Joshi, 2023; Komba & Razak, 2021). Dengan preferensi yang kuat untuk
transaksi digital dan mobile, Gener-Z mewakili segmen pasar konsumen yang substansial
dan berkembang (Kahawandala et al., 2020). Sebagai penerima awal teknologi,
penggunaan dan loyalitas mereka terhadap dompet digital dapat mendorong volume dan
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frekuensi transaksi yang signifikan (Alruthaya, 2021) dan menghasilkan aliran
pendapatan yang stabil bagi penyedia layanan. Ini akan berdampak pada pertumbuhan
ekonomi negara dan mendukung Tujuan Pembangunan Berkelanjutan (SDGs) 9, industri,
inovasi, dan infrastruktur (Cadman & Sarker, 2022). Selain itu, retensi pelanggan adalah
strategi bisnis yang bertujuan untuk mempertahankan pelanggan yang ada dan mencegah
mereka beralih ke pesaing (Ahmad, Jafar, & Aljoumaa, 2019). Perusahaan dapat
memperoleh manfaat seperti pembelian berulang, rekomendasi pelanggan, dan reputasi
merek yang baik dengan fokus pada retensi pelanggan (Dragnea & Mihaita, 2017).

Penelitian saat ini bertujuan untuk mengembangkan kerangka konsep baru dengan
memeriksa pengaruh citra merek, kepatuhan merek, dan kekhawatiran keamanan pada
retensi pelanggan (Latif, Islam, Noor, Saaban, & Abdul Halim, 2014; Levy & Hino, 2016;
Soodan & Rana, 2020). Pemilihan tiga variabel ini memiliki kebutuhan mendesak untuk
menawarkan inovasi konseptual dan empiris pada dompet digital yang sebelumnya
terbatas hanya untuk menguji pengaruh intensif atau adopsi (Kotni, Patra, & Kumar,
2024).

Citra merek adalah kesan dari produk atau layanan yang dimiliki oleh pelanggan
yang ada atau potensial (Komba & Razak, 2021). Penelitian sebelumnya telah
menunjukkan hubungan yang signifikan antara citra merek dan retensi pelanggan bisnis
di Nigeria dan India (Ahmed et al., 2022; Ali¢, Cinjarevi¢, & Agi¢, 2020). Selain itu,
berbagai studi dalam konteks industri telekomunikasi, perhotelan, dan barang konsumen
telah menemukan pentingnya citra merek dalam mempengaruhi retensi pelanggan (Chen
& Chen, 2014; Huang, Wang, Chen, Deng, & Huang, 2020; Kumar & Jayaraj, 2019).
Oleh karena itu, penelitian ini mengasumsikan bahwa:

H1: Citra merek secara signifikan dan positif mempengaruhi retensi pelanggan
Gen-Z dalam menggunakan dompet digital

Ketekunan merek adalah kondisi psikologis yang mendasari kemitraan yang
berkomitmen antara konsumen dan merek (Eisingerich, Maclnnis, & Park, 2018; Japutra,
Ekinci, & Simkin, 2014). Ketergantungan merek ditandai dengan ikatan yang kuat yang
menghubungkan merek dengan diri mereka sendiri, menyebabkan sikap positif, kesulitan
ketika tidak tersedia, dan kesedihan setelah penghentian merek (Eisingerich et al., 2018).
Determinan penting dari ketergantungan merek termasuk kepercayaan diri, pengalaman,
responsif, kualitas, reputasi, dan kepercayaan (Japutra et al., 2014). Penelitian telah
menemukan bahwa ketergantungan merek berkorelasi dengan koneksi emosional
konsumen dan loyalitas perilaku yang mengakibatkan retensi pelanggan (Ahmad &
Akbar, 2023). Oleh karena itu, penelitian ini mengasumsikan bahwa:

H2: Keterikatan Merek secara signifikan dan positif mempengaruhi retensi
pelanggan Gen-Z dalam menggunakan dompet digital
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Kekhawatiran keamanan secara signifikan mempengaruhi perilaku belanja online
dan retensi pelanggan (Durgabhavani & Krishnan, 2019). Studi lain yang dilakukan di
Amerika Serikat menggunakan data dari salah satu bank terbesar menunjukkan bahwa
kekhawatiran keamanan secara signifikan mempengaruhi retensi pelanggan setelah kasus
penipuan (Somanchi & Telang, 2016). Studi lain dengan sampel pengguna aplikasi
perbankan digital juga mengungkapkan bahwa retensi klien sangat dipengaruhi oleh
kepuasan pelanggan, keamanan, dan privasi, yang akan lebih mempengaruhi konten
pelanggan (Widjaya et al., 2024). Oleh karena itu, penelitian ini mengasumsikan bahwa:

H3: Kekhawatiran keamanan secara signifikan dan positif mempengaruhi retensi
pelanggan Gen-Z dalam menggunakan dompet digital

Citra Merek
T~ H1

Keterikatan H2 Retensi Konsumen
Merek Generasi Z
H3

Kekhawatiran | _—

Keamanan

Gambar 1. Kerangka Penelitian

METODE

Untuk mengumpulkan data, kuesioner telah dikembangkan dengan mengadopsi
pengukuran dari studi sebelumnya. Survei ini dibagi menjadi dua bagian, di mana bagian
pertama menanyakan informasi demografis responden dan perilaku menggunakan e-
wallet mereka dan bagian kedua mencakup pertanyaan tentang alat penelitian yang
digunakan. 3 Pertanyaan tentang citra merek (Xu, Prayag, & Song, 2022), 3 pertanyaan
tentang keterikatan merek (Edward & Sahadev, 2011), 3 bertanya tentang kekhawatiran
keamanan (Lu & Yi, 2023), dan 3 pertanyaan mengenai retensi konsumen (Shimul,
Faroque, & Cheah, 2024) digunakan dalam penelitian ini. Pertanyaan ditanyakan
menggunakan skala Likert 5 poin dan didistribusikan secara online.

300 responden Gen-z terlibat dalam penelitian ini. Analisis data termasuk tes
realibilitas (reliabilitas komposit) dan validitas (validitas konvergen dan diskriminan)
telah dievaluasi dalam perangkat lunak SmartPLS 4.0.9.8. Juga, hipotesis penelitian telah
dievaluasi melalui proses bootstrapping dalam perangkat lunak.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
DEMOGRAFI RESPONDEN

Tabel 1 di bawah ini menampilkan demografi responden yang terlibat dalam
penelitian saat ini. Sebagian besar responden adalah laki-laki (195 responden) sedangkan
responden perempuan adalah 105 responden yang tinggal dari berbagai kota besar di
Indonesia termasuk Bandung, Jakarta, Makassar, Salatiga, Semarang, dan Surabaya.
GoPay adalah dompet digital paling populer yang digunakan oleh 189 responden, diikuti
oleh Ovo, Dana, dan ShopeePay dengan total responden 65, 28, dan 18 masing-masing.

Tabel 1. Demografi Responden

No Variabel Frekuensi %

1 Jenis Kelamin

Pria 195 65
Wanita 105 35
Total 300
2 Domisili
Bandung 34 11,3
Jakarta Pusat 36 12
Jakarta Selatan 41 13,7
Makassar 109 36,3
Salatiga 20 6,7
Semarang 32 10,7
Surabaya 28 9,3
3 Pekerjaan
Pelajar 24 8
Perusahaan Swasta 153 51
Wiraswasta 48 16
Akademisi (Dosen, Guru, dll.) 46 15,3
Badan Usaha Milik Negara /PNS/TNI/Polisi 29 9,7
4 Pendapatan Bulanan
Rp.3.500.000 - Rp.5.500.000 45 15
Rp.5.500.001 - Rp.7.500.000 55 18,3
Rp.7.500.001 - Rp.10.000.000 75 25
>Rp.10.000.000 125 41,7
5 E-Wallet
GoPay 189 63
Ovo 65 21,7
Dana 28 9,3
ShopeePay 18 6

Sumber: Data Primer Penelitian, 2024
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS
Studi saat ini menggunakan proses empat langkah untuk mengevaluasi keandalan
dan validitas instrumen. Langkah pertama adalah mengukur keandalan indikator dengan
mengevaluasi beban eksternal di mana aturan jempol yang digunakan sama atau lebih
tinggi dari 0,70 (Hair, Risher, Sarstedt, & Ringle, 2019). Seperti yang digambarkan oleh
Tabel 2 di bawah ini, Citra Merek (CM), Keterikatan Merek (KM), Kekhawatiran
Keamanan (KK), dan Retensi Konsumen (RK) dapat disimpulkan untuk melewati aturan
jempol karena semua indikator lebih tinggi dari 0,70.
Tabel 2. Outer Loading
CM KM KK RK
CM.1 0,972
CM.2 0,958
CM.3 0,940
KM.1 0,743
KM.2 0,832
KM.3 0,701
KK.1 0,850
KK.2 0,904
KK.3 0,794
RK.1 0,915
RK.2 0,963

RK.3 0,883
Sumber: Data Olah SmartPLS 4.0, 2024

Mengevaluasi konsistensi internal adalah langkah kedua dengan mengukur
keandalan alpha dan komposit Cronbach. Sementara aturan jempol untuk Alpha
Cronbach tidak kurang dari 0,70, keandalan komposit harus lebih tinggi dari 0,60 (Hair,
Hult, Ringle, & Sarstedt, 2022). Tabel 2 di bawah ini menunjukkan bahwa CM, KM, KK
dan RK memiliki 0,914, 0,771, 0,807 dan 0,910 nilai Alpha Cronbach masing-masing
yang lebih tinggi dari aturan jempol. Selain itu, tabel 3 juga menunjukkan keandalan
komposit yang juga melewati nilai minimum (0,60). Oleh karena itu, instrumen penelitian
dapat disimpulkan memiliki keandalan konsistensi internal.

Tabel 3. Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, AVE, and Forner-Larcker Criterion

Cronbach's Composit AVE  Construct Z‘;A ”er'Ljh‘;ker C}TKE”"” —
0,914 0,953 0,804 CM 0,897

0,771 0,865 0,549 KM 0,448 0,741

0,807 0,807 0,723 KK 0,371 0,650 0,850
0,910 0,910 0,849 RK 0,621 0,571 0,803 0,921

Sumber: Data Olah SmartPLS 4.0, 2024
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Sebagai langkah ketiga dan empat, validitas konvergen dan diskriminatif akan
dievaluasi. Yang penting, untuk mengevaluasi validitas konvergensi, varians rata-rata
yang diekstrak (AVE) akan diukur dan Kriteria Forner-Larcker juga akan diuji untuk
menilai validitas diskriminatif. Seperti yang dapat dilihat dari tabel 3, nilai AVE dari CM,
KM, KK dan RK adalah 0,804, 0,865, 0,807 dan 0,849 masing-masing yang lebih tinggi
dari aturan jempol (0,50) (Hair et al., 2019). Selanjutnya, melalui tabel 3 di atas, juga
dapat disimpulkan bahwa setiap instrumen memiliki nilai Kriteria Forner-Larcker yang
memuaskan karena lebih tinggi dari korelasi dengan instrumen lain (Hair et al., 2022;
Hair et al., 2019). Sebagai kesimpulan, melalui proses empat langkah, dapat disimpulkan
bahwa setiap instrumen yang digunakan memiliki nilai keandalan dan validitas yang
memadai dan dengan demikian, pengujian hipotesis dapat dilakukan.

PENGUJIAN HIPOTESIS

Table 4 merupakan hasil dari proses Bootstrapping, telah ditemukan bahwa R2
dari RK adalah 0,781 yang dapat dikategorikan sebagai substansial (Hair et al., 2022).
Selain itu, tabel 4 menunjukkan hasil pengujian hipotesis di mana telah ditemukan bahwa
CM dan KK, secara signifikan dan positif, mempengaruhi RK karena nilai P berada di
atas 0,005 sebagai nilai minimum (Hair et al., 2022; Hair et al., 2019). Namun, pengaruh
KK terhadap RK tidak signifikan. Karena itu, pengujian hipotesis mendukung H1 dan

H3.
Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis
Hipotesis Hasil Uji Original Sample P Values Hasil
H1 CM -> RK 0,387 0,000 Diterima
H2 KM -> RK -0,053 0,394 Ditolak
H3 KK -> RK 0,693 0,000 Diterima
Sumber: Data Olah SmartPLS 4.0, 2024
PEMBAHASAN

Seperti disebutkan di atas, studi saat ini bertujuan untuk membangun pemahaman
tentang faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kelanjutan dompet digital dalam konteks
konsumen Gen-Z karena penelitian besar-besaran hanya menguraikan faktor yang
menentukan niat konsumen untuk menggunakan dompet elektronik (Baxi et al., 2023).
Penelitian ini mengintegrasikan citra merek, kepatuhan merek dan kekhawatiran
keamanan (Latif et al., 2014; Levy & Hino, 2016; Soodan & Rana, 2020) untuk
memahami retensi pelanggan Gen-Z dalam menggunakan layanan dompet digital.

Pengujian hipotesis menemukan bahwa citra merek memiliki pengaruh yang
signifikan dan positif pada retensi pelanggan. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya
yang menjelaskan bahwa citra merek sangat penting untuk memperkuat retensi konsumen
(Ahmed et al., 2022; Ali¢ et al., 2020). Studi ini juga memperkaya pemahaman tentang
dampak image merek pada retensi pelanggan karena tidak hanya ditemukan di perhotelan,
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telekomunikasi, dan barang-barang konsumen (Chen & Chen, 2014; Huang et al., 2020;
Kumar & Jayaraj, 2019). Penelitian ini juga telah menemukan hasil yang sama pada
industri teknologi keuangan.

Selain itu, studi saat ini juga menemukan bahwa kekhawatiran keamanan
memiliki dampak signifikan dan positif terhadap retensi pelanggan Gen-Z pada dompet
digital. Hasil ini mendukung studi lain di industri perbankan dan keuangan yang
menjelaskan bahwa kekhawatiran keamanan signifikan dalam mempengaruhi retensi
pelanggan (Somanchi & Telang, 2016; Widjaya et al., 2024). Namun, studi ini
menemukan efek yang tidak signifikan dari ketergantungan merek terhadap retensi
pelanggan atau dengan kata lain, dapat dikatakan hubungan antara ketegangan merek dan
kebutuhan retensi klien mediator seperti kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan
(Hemsley-Brown, 2023) atau ketegasan emosional (Clemenz & Brettel, 2015).

Penelitian ini memiliki implikasi teoritis dan praktis. Secara teoritis, studi ini
memperkaya topik perilaku keuangan Gen-Z dalam konteks penggunaan dompet digital.
Juga, dengan melihat studi sebelumnya (Ahmed et al., 2022; Ali¢ et al., 2020; Chen &
Chen, 2014; Huang et al., 2020; Kumar & Jayaraj, 2019; Somanchi & Telang, 2016;
Widjaya et al., 2024), penelitian ini memanfaatkan pemahaman tentang pengaruh citra
merek dan kekhawatiran keamanan terhadap retensi pelanggan dalam konteks
ketersediaan dompet digital di kalangan konsumen Gen-Z.

Secara praktis, penyedia dompet digital sepenuhnya disarankan untuk
meningkatkan citra merek mereka dan menekankan kekhawatiran keamanan (Khabibah
& Pramesti, 2021). Thaichon dan Quach (2015) menyarankan untuk menerapkan
program komunikasi pemasaran yang memadai bagi konsumen karena tidak hanya akan
meningkatkan kepribadian merek dan kesadaran merek, tetapi juga akan memperkuat
citra merek yang akan menyebabkan retensi pelanggan. Juga, industri teknologi
keuangan, termasuk dompet digital, dapat menanggapi keprihatinan konsumen terhadap
keamanan dengan meningkatkan pengukuran keamanan siber, kepatuhan peraturan, dan
memberdayakan konsumen dalam berbagi data (Alkhazaleh & Haddad, 2021; Japutra et
al., 2014; Reddings, 2023).

KESIMPULAN

Studi ini telah menemukan peran yang signifikan dari citra merek dan
keprihatinan keamanan dalam meningkatkan retensi pelanggan Gen-Z untuk terus
menggunakan dompet digital. Meskipun kontribusi berharga, baik teoritis dan praktis,
dapat disarankan, penelitian ini masih memiliki beberapa batasan. Pertama, responden
yang terlibat masih terbatas pada Gen-Z yang memanfaatkan demografi responden dapat
memberikan penjelasan yang komprehensif tentang retensi pelanggan dompet digital.
Kedua, termasuk variabel mediator, seperti kepercayaan pelanggan, loyalitas pelanggan
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atau kepuasan pelanggan mungkin juga akan memperkuat pemahaman tentang retensi
pelanggan dompet digital.
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