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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kemudahan, keamanan,
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna E-Wallet Dana di Kota
Padang. Sampel dalam penelitian ini terdiri dari 115 orang dengan pengambilan
sampel purposive sampling. Metode analisis data yang digunakan pada penelitian
ini adalah Smart PLS. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, keamanan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelangga.

Kata Kunci : Kemudahan, Keamanan, Kepercayaan Dan Loyalitas
Pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to determine the effect of easy of use, security, trust on
customer loyalty among Dana E-Wallet users in Padang City. The sample in this
study consisted of 115 people using purposive sampling. The data analysis
method used in this research is Smart PLS. The research results show that
convenience has no effect on consumer loyalty, security has a positive effect on
customer loyalty, trust has a positive effect on customer loyalty.
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BAB 1

PENDAHUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi di Indonesia telah mengubah berbagai sektor
kehidupan masyarakat dengan membawa kemudahan dan efisiensi, terutama
dalam bidang jasa keuangan. Dengan munculnya inovasi terbaru disektor
keuangan, vyaitu financial technology (fintech), yang merupakan gabungan
antara layanan keuangan dan teknologi modern.

Fintech memungkinkan masyarakat untuk melakukan transaksi
pembayaran dengan mudah di era saat ini. Kehadiran fintech mencerminkan
kemajuan teknologi dari kegiatan yang sebelumnya bersifat konvensional atau
manual menjadi serba digital dengan menggunakan teknologi berbasis internet.
Dengan semakin meningkatnya penggunaan internet di Indonesia, muncul
berbagai kegiatan untuk memanfaatkan sarana elektonik, salah satunya adalah
aplikasi e-wallet. E-Wallet (dompet digital) merupakan salah satu metode non
tunai (cashless). Kemajuan teknologi telah membuat dompet elektronik atau E-
Wallet menjadi popular di kalangan masyarakat untuk melakukan transaksi
secara praktis, aman dan mudah diakses. Hal ini mendorong perubahan perilaku
masyarakat dari transaksi tunai menjadi non tunai (cashless) (Wardani &
Susanti, 2024)

E-wallet media elektronik yang berbentuk served based yang digunakan
sebagai alat pembayaran digital dengan menggunakan koneksi internet terlebih

dahulu. Berbagai aktivitas bisnis menggunakan sarana elektronik dalam aplikasi
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E-Wallet. E-Wallet juga merupakan layanan elektronik yang dirancang untuk
menyimpan data dan digunakan sebagai alat pembayaran. Salah satu E-Wallet
dompet digital yang banyak digunakan oleh masyarakat adalah Dana. Dana
merupakan sebuah perusahaan fintech asal Indonesia yang menyediakan
infrastruktur untuk memfasilitasi pembayaran digital bagi masyarakat Indonesia,
serta transaksi tanpa uang tunai dan tanpa kartu baik online maupun offline
dapat diselesaikan dengan cepat, nyaman, dan aman. Dana didirikan di
Indonesia dan didukung oleh program Indonesia dengan investor kelas dunia
yaitu PT Elang Mahkota Teknologi Tbk (EMTEK) sebagai pemegang saham
mayoritas dan Ant Financial (Sutanto dan Yessica, 2020). Dompet
digital Dana menggunakan konsep platform terbuka, yang berarti aplikasi Dana
dapat diakses dan digunakan diberbagai platform, baik secara online maupun
offline, tetapi tetap terintegrasi. Infrastruktur Dana mempunyai tingkat
keamanan yang sangat tinggi, sebanding dengan keamanan yang dimiliki oleh
Bank. Konsep platform terbuka ini memungkinkan koneksi dengan berbagai
jenis alat pembayaran lainnya (Wahyuningsih & Nirawati, 2022).

Dana memberikan kemudahan bertransaksi, kepercayaan pelanggan, dan
juga keamanan penggunaan guna menunjang terbentuknya loyalitas pelanggan.
Loyalitas pelanggan merupakan keputusan seseorang untuk konsisten
berlangganan pada produk maupun jasa. Menurut Kotler dan Keller (2012)
Loyalitas pelanggan dapat muncul karena keyakinan terhadap merek atau
produk yang dapat memenuhi kebutuhan mereka dan kepercayaan kepada

perusahaan yang memproduksinya. Perusahaan bisa mencapai kesuksesan

UNIVERSITAS BUNG HATTA



jangka panjang dengan memiliki kemampuan untuk mengembangkan dan
mempertahankan loyalitas pelanggan.

Dana menawarkan kemudahan dalam bertransaksi seperti masyarakat
hanya bermodal membawa handphone saja sudah cukup untuk bisa membeli
barang ataupun membayarkan tagihan lainnya tanpa harus membawa dompet
dan uang cash terlebih dahulu. Dompet digital juga memiliki keamanan yang
mana merupakan faktor paling penting dalam mendapatkan perhatian E-Wallet.
Penipuan bisa terjadi karena adanya pertemuan langsung antara pelanggan dan
penyedia layanan, sehingga penting untuk menjaga keamanan dan kenyamanan
agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap E-Wallet. Kepercayaan
konsumen dalam semua transaksi yang berbasis online menjadi elemen yang
sangat penting karena merupakan upaya yang kuat untuk membangun hubungan
jangka panjang dengan konsumen.

Tiga prinsip utama: Trusted untuk menegaskan keamanan dan
kepercayaan dalam penggunaan Dana, friendly untuk menekankan kemudahan
penggunaan Dana, dan Accessible untuk menunjukan bahwa Dana dapat
diakses oleh siapa pun. Sehingga diharapkan dapat menumbuhkan loyalitas
pengguna. Dana juga mengenalkan fitur terbaru mereka, yaitu program Dana
Protection, yang mana memberikan jaminan perlindungan  penuh untuk
meningkatkan kenyamanan dan keamanan pengguna, sehingga masyarakat
merasa lebih percaya dan yakin akan keamanan saat menggunakan Dana.
Beberapa Merchant juga bekerja sama dengan Dana memperluas kemudahan

transaksi para penggunanya seperti pembayaran tagihan bulanan hingga
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keperluan berbelanja makanan retail seperti listrik, air, pulsa, iuran BPJS, dan
lain-lain (Wardanai & Susanti, 2024).

Berikut adalah Tabel 1.1 Data peringkat E-Wallet tahun 2023.

Tabel 1. 1
Data Peringkat Pengguna E-Wallet
Tahun 2023
No E- Wallet Persentase (%)
1 Gopay 71
2 Ovo 70
3 Dana 61
4 ShopeePay 60
5 LinkAja 27

Sumber: Data Boks 2023

Berdasarkan data tabel 1.1 diatas terdapat lima jumlah daftar pengguna
E-Wallet, yaitu Gopay, Ovo, Dana, ShopeePay, dan LinkAja. Dari lima daftar
E-Wallet pada tahun 2023 Gopay memiliki peringkat yang paling atas yaitu
sebanyak 71% pengguna. Sementara Dana menduduki posisi ketiga pada Data
peringkat E-Wallet yaitu sebesar 61% pengguna. Selanjutnya Ovo sebanyak
70% pengguna, Shopeepay sebanyak 60% pengguna, dan yang terakhir Link
Aja sebanyak 27% pengguna.

Salah satu variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah
kemudahan. Kemudahan merupakan tingkat dimana seseorang menyakini
bahwa penggunaan teknologi informasi merupakan hal yang mudah dan tidak

memerlukan usaha keras dari pemakainya (Davis 2016).
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Selain itu keamanan juga mempengaruhi loyalitas pada pengguna E-
Wallet Dana. Keamanan adalah upaya perusahaan dalam melakukan
pencegahan dan pendeteksi terhadap suatu penipuan yang kemungkinan bisa
terjadi di masa yang akan datang (Wahyuningsih, Sri, 2016).

Kepercayaan adalah dimana pihak tertentu terhadap pihak lain dalam
melakukan hubungan transaksi berdasarkan pada keyakinan, bahwa setiap
orang yang dipercayai memiliki segala kewajibannya secara baik sesuai dengan
apa yang diharapkan (Kotler & Keller 2012).

Untuk melihat fenomena loyalitas pelanggan pada E-Wallet Dana Di
Kota Padang maka dilakukan survey awal kepada 30 responden yang dilakukan
pada maret 2024 dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 1. 2
Fenomena Loyalitas Konsumen di Kota Padang

No Pernyataan Jawaban Skor | Rata-
STS | TS N S SS | Total | Rata
1 | Saya selalu - 3 16 8 3 102 34

menggunakan E-
Wallet Dana secara
teratur

2 | Sayaakan membeli 2 4 7 12 5 104 | 3,46
antar lini produk
E-Wallet Dana

3 | Sayaakan 1 8 9 8 4 96 3,2
mereferensikan E-
Wallet Dana

Kepada orang lain

4 | Saya tidak tertarik 1 3 16 15 5 140 4,66
menggunakan
aplikasi lain selain
E-Wallet Dana

03,84 | 13,84 | 36,92 | 33,07 | 13,07 | 442 | 100%

Rata-Rata per item % % % % %

Rata-Rata 3,68

Tingkat Capaian Responden 73%

Sumber: Survei Awal Maret (2024)

UNIVERSITAS BUNG HATTA



Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa skor rata-rata per item
pernyataan 36,92% responden menjawab netral, 33,07% responden menjawab
setuju. Dengan skor rata-rata jawaban responden yaitu 3,68% dengan tingkat
capaian responden (TCR) sebesar 73% sehingga dapat di artikan bahwa
loyalitas pelanggan masyarakat khususnya di kota padang masih dalam
katagori cukup tinggi (Arikunto, 2006)

Penelitian ini merupakan Pengembangan dari penelitian (Wahyuningsih
& Nirawati, 2022) yang mana variabel bebasnya yaitu kemudahan, keamanan
dan variabel terikatnya adalah loyalitas pelanggan. Penelitian ini menambah
variabel bebasnya yaitu kepercayaan dimana penambahan variabel bebasnya
didukung oleh penelitian (Purwanda & Wati, 2018).

Berdasarkan uraian-uraian sebelumnya, peneliti tertarik melakukan
penelitian empiris dengan judul “Pengaruh Kemudahan, keamanan, dan
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada pengguna E-Wallet Dana
Dikota Padang”

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah disampaikan
sebelumnya, maka dapat dikemukakan perumusan masalah dalam penelitian
ini sebagai berikut:

1. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna E-wallet dana di kota Padang?
2. Apakah keamanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada

pengguna E-wallet dana di kota Padang?
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3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada

pengguna E-wallet dana di kota Padang?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah
disampaikan sebelumnya, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian
ini adalah untuk mengetahui:
1. Untuk menganalisis pengaruh kemudahan terhadap loyalitas pelanggan
pada pengguna E-wallet Dana di kota Padang.
2. Untuk menganalisis pengaruh keamanan terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna E- wallet Dana di kota Padang.
3. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan
pada pengguna E- wallet Dana di kota Padang.
1.4 Manfaat Penelitian
Secara umum, penelitian ini diharapkan dapatmemberikan manfaat baik
secara teoritis maupun praktis. Kedua manfaat tersebut dapat dijelaskan
sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi E-Wallet
Dana agar memberi kemudahan, keamanan, dan kepercayaan pada saat
menggunakan aplikasi tersebut, sehingga loyalitas pelanggan terhadap E-
Wallet Dana semakin meningkat.
2. Manfaat Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara praktis

kepada para konsumen E-Wallet Dana tentang bagaimana mengukur
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loyalitas pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan dimasa yang akan
datang, memahami pengaruh kemudahan, keamanan dan kepercayaan

terhadap loyalitas pelanggan, dan memahami dampak kemudahan,

keamanan, dan kepercayaan.
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