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ABSTRAK 

 

Tita Siti Fatimah. NIM : 2486050010. Pengaruh Promosi Dan Kualitas 

Layanan Terhadap Loyalitas Pengguna E-wallet Dengan Keamanan Sebagai 

Variabel Intervening (Studi Kasus Di Kota Cirebon). 2026. 

 Teknologi terus berinovasi, mengubah gaya hidup manusia, termasuk cara 

mereka dalam bertransaksi. Kemudahan transaksi, kecepatan proses, dan fitur 

keamanan menjadi alasan utama masyarakat beralih dari pembayaran tunai ke 

pembayaran digital. Namun, dibalik promosi dan kualitas layanan yang  menjadi 

faktor loyalitas pengguna e-wallet, aspek keamanan dalam penggunaan menjadi 

perhatian penting, meskipun pengguna merasa terbantu dengan berbagai promosi 

dan kualitas layanan, keamanan dalam transaksi digital menjadi aspek yang tidak 

bisa diabaikan oleh pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh promosi dan kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna e-wallet 

dengan keamanan sebagai variabel intervening (studi kasus di kota Cirebon).  

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, 

dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan yaitu nonprobablity sampling dengan pengambilan 

menggunakan teknik sampling insidental. Teknis analisis menggunakan PLS 

(Partial Least Square) dengan bantuan aplikasi smart PLS 4.0. Teknik analisis 

yang digunakan yaitu perancangan model outer atau pengukuran model dan 

perancangan model struktural atau inner model.  

Hasil penelitian pengaruh secara langsung menunjukan bahwa promosi 

berpengaruh terhadap loyalitas pengguna e-wallet (P-value sebesar 0,036 dan T-

Statistik sebesar 2,095), kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

e-wallet (P-value sebesar 0,000 dan T-Statistik sebesar 5,623), promosi 

berpengaruh terhadap keamanan (P-value sebesar 0,000 dan T-Statistik sebesar 

3,842), kualitas layanan berpengaruh terhadap keamanan pengguna (P-value 

sebesar 0,000 dan T-Statistik sebesar 6,716) dan keamanan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pengguna (P-value sebesar 0,831 dan T-Statistik sebesar 0,214). 

Dan hasil penelitian pengaruh secara tidak langusng menunjukan bahwa promosi 

terhadap loyalitas pengguna e-wallet di kota Cirebon melalui keamanan tidak 

berpengaruh (P-value sebesar 0,834 dan T-Statistik sebesar 0,210) dan kualitas 

layanan terhadap loyalitas pengguna e-wallet di kota Cirebon melalui keamanan 

tidak berpengaruh (P-value sebesar 0,841 dan T-Statistik sebesar 0,201). promosi 

dan kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pengguna e-wallet 

di Kota Cirebon, sedangkan keamanan tidak berperan sebagai variabel 

intervening. Dalam kerangka TAM menekankan persepsi kegunaan dan 

kemudahan penggunaan, serta TPB yang menyoroti sikap positif terhadap 

promosi dan layanan sebagai faktor dominan. Dalam perspektif ECT, loyalitas 

terbentuk ketika ekspektasi terhadap promosi dan kualitas layanan sesuai dengan 

pengalaman aktual, sementara keamanan hanya berfungsi sebagai prasyarat dasar 

tanpa memengaruhi loyalitas secara signifikan. 

 

Kata Kunci : E-wallet, Promosi, Kualitas Layanan, Loyalitas, Keamanan 
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ABSTRACT 

 

Tita Siti Fatimah. NIM: 2486050010. The Effect of Promotion and Service 

Quality on E-wallet User Loyalty with Security as an Intervening Variable 

(Case Study in Cirebon City). 2026.  

Technology keeps innovating, changing human lifestyles, including the 

way they make transactions. The ease of transactions, speed of process, and 

security features are the main reasons people switch from cash payments to digital 

payments. However, behind the promotions and service quality that contribute to 

e-wallet user loyalty, security in usage becomes an important concern. Even 

though users feel helped by various promotions and service quality, security in 

digital transactions is an aspect that cannot be ignored by users. This study aims to 

analyze the influence of promotions and service quality on e-wallet user loyalty 

with security as an intervening variable (case study in the city of Cirebon). 

This research was conducted using a quantitative approach, with data 

collection done through questionnaires. The sampling technique used is 

nonprobability sampling with accidental sampling. The analysis technique used is 

PLS (Partial Least Square) with the help of the Smart PLS 4.0 application. The 

analysis technique includes designing the outer model or measurement model and 

the structural or inner model. 

The direct effect results show that promotions affect e-wallet user loyalty 

(P-value of 0.036 and T-Statistic of 2.095), service quality affects e-wallet user 

loyalty (P-value of 0.000 and T-Statistic of 5.623), promotions affect security (P-

value of 0.000 and T-Statistic of 3.842), service quality affects user security (P-

value of 0.000 and T-Statistic of 6.716), and security does not affect loyalty (P-

value of 0.831 and T-Statistic of 0.214). The indirect effect results show that 

promotions on e-wallet user loyalty in Cirebon through security have no effect (P-

value of 0.834 and T-Statistic of 0.210) and service quality on e-wallet user 

loyalty in Cirebon through security also has no effect (P-value of 0.841 and T-

Statistic of 0.201). Promotions and service quality directly influence e-wallet user 

loyalty in Cirebon City, while security does not act as an intervening variable. In 

the TAM framework, it emphasizes perceived usefulness and ease of use, while 

TPB highlights positive attitudes toward promotions and services as dominant 

factors. From the ECT perspective, loyalty is formed when expectations of 

promotions and service quality align with actual experiences, while security only 

serves as a basic prerequisite without significantly affecting loyalty. 

 

Keywords : E-wallet, Promotions, Service Quality, Loyalty, Security 
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