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ABSTRAK

NATASYA MUTIARA AGUS VIRMA. Pengaruh Kemudahan, E-
Service Quality, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pengguna
Aplikasi E-Wallet DANA (Studi Pada Mahasiswa UIN K. H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kemudahan, e-service quality, dan kepuasan terhadap loyalitas
pengguna aplikasi e-wallet DANA pada mahasiswa UIN K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan. Latar belakang penelitian ini
didasarkan pada fenomena meningkatnya penggunaan dompet digital
di kalangan mahasiswa, serta pentingnya mempertahankan loyalitas
pelanggan dalam industri digital payment yang kompetitif. Variabel
independen dalam penelitian ini meliputi kemudahan (X1), e-service
quality (X2), dan kepuasan (X3), sedangkan variabel dependen adalah
loyalitas pengguna (Y).

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada 100 mahasiswa
aktif pengguna aplikasi DANA di UIN K.H. Abdurrahman Wahid
Pekalongan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
purposive sampling. Pengujian data dilakukan melalui uji validitas,
reliabilitas, asumsi klasik, regresi linear berganda, uji t, uji F, dan
koefisien determinasi dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 26.
Masing-masing variabel diukur menggunakan indikator dari teori dan
penelitian terdahulu, dengan skala likert sebagai alat ukur.

Hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa variabel
kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pengguna, e-service quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengguna, sedangkan secara simultan kemudahan, e-service
quality dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengguna. Nilai adjusted R? sebesar 44,4 mengindikasikan
bahwa 44,4% variasi loyalitas pengguna dapat dijelaskan oleh ketiga
variabel independen tersebut. Dengan demikian, peningkatan aspek
kemudahan penggunaan, kualitas layanan digital, serta kepuasan
pengguna dapat menjadi strategi penting dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan aplikasi e-wallet DANA di lingkungan mahasiswa

viil



Kata Kunci: Kemudahan, E-Service Quality, Kepuasan, Loyaitas
Pengguna, dan DANA.
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ABSTRACT

NATASYA MUTIARA AGUS VIRMA. The Influence of
Convenience, E-Service Quality, and Satisfaction on the Loyalty of
DANA E-Wallet Application Users (Study on Students of UIN K. H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan).

This study aims to analyze the influence of ease of use, e-service
quality, and user satisfaction on the loyalty of DANA e-wallet
application users among students at UIN K.H. Abdurrahman Wahid
Pekalongan. The background of this research stems from the increasing
use of digital wallets among university students and the importance of
customer loyalty in the highly competitive digital payment industry.
The independent variables in this study are ease of use (X1), e-service
quality (X2), and satisfaction (X3), while the dependent variable is user
loyalty (Y).

This research employs a quantitative approach with a survey
method by distributing questionnaires to 100 active student users of the
DANA application. The sampling technique used was purposive
sampling. Data analysis involved validity and reliability tests, classical
assumption tests, multiple linear regression, t-test, F-test, and the
coefficient of determination, processed using SPSS version 26. Each
variable was measured using established indicators from relevant
theories and prior studies, with a Likert scale as the measurement tool.

The results show that ease of use, e-service quality, and
satisfaction have a positive and significant effect on user loyalty, both
partially and simultaneously. The adjusted R* value of 0.590 indicates
that 59% of the variation in user loyalty can be explained by the three
independent variables. Therefore, enhancing ease of use, improving
digital service quality, and increasing user satisfaction are key strategies
in strengthening user loyalty to the DANA e-wallet application among
university students

Keywords: Convenience, E-Service Quality, Satisfaction, User
Loyalty, and DANA
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TRANSLITERASI
Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi
ini berlandaskan pada hasil Keputusan Bersama Menteri Agama
Republik Indonesia dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik
Indonesia No. 158 tahun 1987 dan No. 0543b/U/1987. Transliterasi
tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah
diserap ke dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus
Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis
besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut:
A. Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian
dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda,
dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.
Di bawabh ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

I:?:Ef Nama Huruf Latin Keterangan
| Alif Egzlr;bangkan tidak dilambangkan
< | Ba B Be
<[ Ta T Te
< | Sa S es (dengan titik di atas)
z | Jim J Je
ha (dengan titik di
¢ | Ha h bawa(h) :
¢ | Kha Kh ka dan ha
2 | Dal D De
3| Zal Z zet (dengan titik di atas)
o Ra R Er
| Zai Z Zet
o= | Sin S Es
¥ | Syin Sy es dan ye

XV



es (dengan titik di
o= | Sad 3 bawah)
de (dengan titik di
a2 | D
v=| Dad d bawah)
te (dengan titik di
L
Ta ! bawah)
. t (dengan titik di
L7 ze
a £ bawah)
¢ | Ain ’ koma terbalik (di atas)
¢ | Gain G Ge
s | Fa F Ef
3 | Qaf Q Ki
d | Kaf K Ka
J | Lam L El
& | Mim M Em
O | Nun N En
3| Wau \ We
> | Ha H Ha
H
s s Apostrof
h
< | Ya Y Ye
B. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang
terdiri dari vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong)

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau
harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda VVokal Nama Huruf Latin Nama
................. Fattah A A
0 e Kasrah | |
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Dammah

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda VVokal | Nama Huruf Latin Nama
LG Fattah dan ya Al adani
. Fattah dan wau Au adanu

Contoh:
S ditulis | Kataba
Jad ditulis | Fa’la
Ja ditulis | Su’ila
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat
dan huruf, translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Tanda Vokal | Nama Huruf Latin | Nama
8 Fattah dan alif atau ya | A a dan garis di atas
..... @ Kasrah dan ya | i dan garis di atas
..... &y Hamzah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:

Jue Ditulis | Qala

=y Ditulis | Rama

Ja Ditulis | Qila

D. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
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1. Ta’marbutah hidup, dengan mendapat harakat fattah, kasrah,
dan dammah dilambangkan dengan /t/.
Contoh:
RN P Ditulis mar’atun jamilah
2. Ta’marbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan
dammah dilambangkan dengan /h/.
Contoh:
Aakls Ditulis | fatimah
E. Syaddah
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama
dengan huruf yang diberi syaddah atau tasyid tersebut.
Contoh:

L, Ditulis Rabbana
Bl Ditulis al-birr
F. Katasandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
huruf, yaitu J' namun dalam transliterasi ini kata sandang
dibedakan atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan
huruf qamariyah.
1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah”
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /lI/ diganti
dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti
kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah
ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan
sesuai bunyinya.

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan
dihubungkan dengan kata sempang.

Contoh:
) Ditulis al-gamar
fasn Ditulis al-badi’
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G. Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan.
Akan tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di
akhir kata, huruf hamzah itu ditransliterasikan dengan apostof /*/.
Contoh:
&yl Ditulis umirtu

B

ER Ditulis syai‘un
H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis
terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf
Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf
atau harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.
Contoh:

SN 5 51 Al 5 | Ditulis Wainnallahalahuwakhairar-razigin
Jdall 2l 5 Ditulis Ibrahim al-Khalil
I.  Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak
dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga.
Penggunaanhuruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di

antaranya: Huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal
nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului
oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap
huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
Contoh:

‘ O sk VARl Ditulis Wa ma Muhammadun illa rasl

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang
dihilangkan, huruf capital tidak digunakan.

Contoh:

[EEGRIP Ditulis Lillahi al-amrujami’an
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J. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan,
pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan
dengan ilmu tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini
perlu di sertai dengan pedoman tajwid.
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi di Indonesia telah membawa
transformasi  signifikan di  berbagai aspek kehidupan
masyarakat, khususnya dalam sektor jasa keuangan. Inovasi di
bidang ini semakin berkembang pesat dengan hadirnya financial
technology (fintech), yaitu integrasi antara layanan keuangan
dan teknologi digital yang mampu meningkatkan efisiensi serta
kemudahan akses bagi penggunanya. Salah satu bentuk fintech
yang mengalami pertumbuhan paling pesat adalah dompet
digital (e-wallet). Seiring dengan meningkatnya penetrasi
internet di Indonesia, penggunaan e-wallet menjadi semakin
populer di kalangan masyarakat, terutama generasi muda.

Fenomena ini menunjukkan adanya pergeseran pola
transaksi dari konvensional ke digital, yang tidak hanya
berdampak pada perilaku konsumen, tetapi juga menimbulkan
kebutuhan akan pemahaman lebih mendalam mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi penggunaan teknologi keuangan
tersebut. Oleh karena itu, penting untuk dilakukan penelitian
guna mengkaji urgensi penggunaan e-wallet dalam konteks
literasi keuangan, kenyamanan, kepercayaan, maupun loyalitas
pengguna, khususnya di kalangan mahasiswa sebagai bagian
dari digital native yang menjadi pengguna aktif layanan
keuangan digital (Calendri & Utami, 2024).

E-wallet adalah sebuah aplikasi penyedia jasa pelayanan
yang dirintis oleh bank untuk memberikan efisiensi serta
efektifitas pada pengguna saat melakukan transaksi non tunai
(Fajar, 2023). DANA merupakan aplikasi e-wallet yang
memudahkan pengguna untuk bertransaksi tanpa harus
membawa uang tunai. Dengan memasukkan saldo yang
dimiliki, pengguna dapat menggunakan saldo yang dimiliki
untuk bertransaksi (Caron & Markusen, 2016). Pembelian



online, transfer uang, pembayaran tagihan, menjadi lebih mudah
dengan menggunakan aplikasi e-wallet DANA.

Satu penelitian yang dilaksanakan oleh DailySocial.id
menyatakan bahwa level pemahaman penduduk Indonesia
mengenai kemunculan perusahaan rintisan pembayaran digital
mencapai 69 persen pada triwulan pertama (Q1) tahun 2022.

Gambar 1.1 startup digital payment paling banyak diketahui

10 Startup Digital Payment Paling Banyak Diketahui Masyarakat Indonesia
Q1 Tahun 2022
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Berdasarkan data dari DailySocial.id pada kuartal
pertama tahun 2022, DANA menempati peringkat tertinggi
sebagai startup digital payment yang paling dikenal masyarakat
Indonesia, dengan tingkat popularitas mencapai 99% dari total
responden survei. Temuan ini menunjukkan bahwa DANA
memiliki tingkat awareness yang sangat tinggi di kalangan
masyarakat pengguna layanan digital. Namun, meskipun angka
ini menunjukkan popularitas yang besar, data tersebut belum
menjelaskan secara spesifik aspek lain seperti intensitas
penggunaan, kepuasan, atau loyalitas pengguna terhadap
layanan tersebut. Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih
lanjut untuk menggali faktor-faktor yang memengaruhi
persepsi, preferensi, dan penggunaan aktual dompet digital
seperti DANA, khususnya di kalangan pengguna muda atau
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mahasiswa sebagai bagian dari ekosistem digital yang
berkembang.

DANA merupakan perusahaan rintisan di bidang
pembayaran digital yang mampu mempermudah individu dalam
melakukan beragam jenis transaksi tanpa memerlukan uang
fisik. DANA bisa dimanfaatkan untuk melakukan pembayaran
layanan, makanan, hiburan, dan pembayaran digital lainnya.
Perangkat lunak ini bisa dimanfaatkan untuk menyelesaikan
transaksi pembayaran secara langsung di lokasi maupun untuk
belanja online, sehingga para pemakai aplikasi ini tak perlu lagi
mendatangi mesin ATM, lembaga perbankan, atau toko ritel dan
menunggu dalam antrean guna melakukan pembayaran
(Mahendri & Sholiha, 2022).

Di pasar e-wallet yang sangat kompetitif, loyalitas
pelanggan kini menjadi faktor penting dalam kesuksesan
perusahaan. Mempertahankan konsumen dapat meningkatkan
reputasi perusahaan, dan kinerja keuangan, maka loyalitas
pelanggan sangat penting bagi sebuah bisnis (Putra & Raharjo,
2021). Pelanggan yang loyal mampu berkomitmen untuk
konsisten membeli produk atau layanan secara berulang di masa
mendatang. Salah satu tantangan yang terbesar dalam dunia
bisnis adalah menciptakan dan mempertahankan pelanggan
yang loyal (Rohana, 2020).

Kemudahan menjadi aspek yang berpengaruh pada
loyalitas pelanggan dalam beragam aspek kehidupan, termasuk
belanja online. Demikian pula, membayar apa pun secara online
menggunakan e-wallet dapat mempermudah segala aktivitas
kehidupan (Wahyuningsih & Nirawati, 2022). Kemudahan
yaitu sejauh mana seseorang menganggap suatu teknologi
mudah digunakan karena tidak membutuhkan banyak usaha
(Rusdianti, 2024). Penelitian yang dilakukan (Maslahah et al.,
2024) menyatakan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pengguna e-money.
Penelitian juga dilakukan oleh (Wahyuningsih & Nirawati,
2022) mengatakan bahwa variabel kemudahan (X1)



berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
(Y). Namun berbanding terbalik dengan penelitian yang
dilakukan (Samara & Susanti, 2023) menyatakan bahwa
kemudahan penggunaan dengan loyalitas pelanggan yaitu tidak
signifikan dengan T-statistik sebesar 0,907 (<1,9828).
Berdasarkan hasil yang diperoleh dalam pengujian ini, maka
dugaan penelitian kemudahan penggunaan dengan loyalitas
pelanggan ditolak.

E-service quality menjadi faktor penting yang
mempengaruhi loyalitas pengguna. E-service quality merujuk
pada kemampuan aplikasi guna menyajikan pelayanan yang
optimal dan tepat guna bagi pemakai (Handayanti et al., 2023).
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Mahendri & Azah,
2023) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan pada pengguna
DANA di Jombang dipengaruhi oleh e-service quality karena
konsumen akan lebih sering menggunakan dompet digital untuk
bertransaksi keuangan jika layanannya cepat dan efisien.
Penelitian yang dilakukan (Suryani et al., 2020)
mengungkapkan bahwa variabel kualitas pelayanan elektronik
berpengaruh positif terhadap loyalitas pengguna. Namun
berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan (Zarkasyi
et al., 2023) mengatakan bahwa kualitas pelayanan elektronik
tidak berpengaruh pada loyalitas pelanggan. Hal ini bahwa
konsumen akan memilih makanan dan minuman tanpa
mempertimbangkan e-service quality. Selain itu, program
Gojek (GoFood) telah memanfaatkan layanan elektroniknya
secara maksimal dan mempermudah pelanggan untuk memilih
makanan atau minuman yang mereka inginkan.

Adapun faktor lain yang bisa berdampak pada kesetiaan
konsumen, yakni rasa puas pelanggan. Kepuasan konsumen
terhadap suatu entitas bisnis dapat muncul akibat adanya
pengalaman dalam melakukan transaksi dengan perusahaan,
yang kemudian menimbulkan respons positif dari pihak
pelanggan (Supertini et al., 2020). Pelanggan yang senang dan
percaya pada produk atau jasa layanan akan berkomitmen untuk
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menggunakannya secara berulang kali. Ketika pelanggan
senang, mereka mungkin akan merasa puas dan tidak mungkin
beralih ke perusahaan lain (Novyantri & Setiawardani, 2021).
Loyalitas seseorang terhadap suatu layanan atau produk
meningkat seiring dengan tingkat kepuasan mereka terhadap
layanan atau produk tersebut. Pelanggan yang puas akan
memberikan rekomendasi kepada orang lain dan melakukan
pembelian ulang (Rohana, 2020). Berdasarkan peneitian yang
dilakukan oleh (Dewa & Safitri, 2020) mengenai Pengaruh
Kepuasan Pada Kesetiaan Konsumen OVO selama Periode
Pembatasan Fisik. Menunjukkan bahwa kesetiaan pelanggan
terdorong secara signifikan oleh tingkat kepuasan mereka,
sehingga semakin tinggi rasa puas konsumen, semakin besar
pula tingkat loyalitas yang ditunjukkan. Studi yang dilakukan
oleh (Apriliani et al., 2020) mengungkapkan bahwa loyalitas
pelanggan membercard dipengaruhi secara positif dan
signifikan oleh variabel kepuasan pelanggan. Disisi lain
penelitian yang dilakukan oleh (Najmudin et al., 2022)
mengatakan bahwa variabel kepuasan tidak berpengaruh pada
loyalitas.

Berdasarkan pra survei yang dilakukan kepada 33
responden pada Mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman Wahid
Pekalongan bahwa dari beberapa mahasiwa banyak yang
menggunakan e-wallet DANA. Berikut merupakan data yang
telah didapatkan dari responden:

Tabel 1.1 Data pra survei pengguna dan non pengguna E-Wallet DANA

FAKULTA | PENGGUN NON JUMLA
S A PENGGUAN H
A
FTIK 7 3 10
FUAD 5 - 5
FASYA 12 - 12




FEBI 6 - 6

TOTAL 30 3 33

Dari data pra survei yang dilakukan peneliti sebanyak 33
responden yakni Mahasiswa UIN K.H Abdurrahman Wahid
Pekalongan 30 Mahasiswa yaitu pengguna e-wallet DANA dan
3 diantaranya bukan pengguna (non-pengguna) e-wallet
DANA.

Loyalitas terhadap penggunaan e-wallet di kalangan
mahasiswa terbukti cukup tinggi, didukung oleh berbagai faktor
seperti kemudahan akses, fitur-fitur yang relevan dengan
kebutuhan mereka, serta promosi. Penelitian menunjukkan
bahwa mahasiswa cenderung memilih dan tetap menggunakan
e-wallet tertentu yang memberikan pengalaman pengguna yang
nyaman dan aman, serta mampu memenuhi kebutuhan transaksi
digital mereka secara efisien (Samara & Susanti, 2023).

Meskipun penggunaan e-wallet seperti DANA semakin
meningkat, belum banyak penelitian yang secara spesifik
menyoroti faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pengguna
DANA di lingkungan mahasiswa perguruan tinggi Islam,
khususnya di UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan.
Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang
relevan namun belum mencakup konteks dan variabel yang
akan digunakan dalam penelitian ini.

Penelitian oleh Amelia (2024) yang berjudul Pengaruh
Kemudahan, Kepercayaan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas
Pelanggan E-Wallet OVO menunjukkan bahwa secara parsial
dan simultan, ketiga variabel tersebut berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan OVO. Artinya, semakin
mudah, terpercaya, dan memuaskan suatu layanan, maka
semakin tinggi loyalitas pengguna. Sementara itu, Samara &
Susanti (2023) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh
Kemudahan Penggunaan, Pengalaman Pengguna dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Penggunaan
Aplikasi Dompet Digital (E-Wallet) di Kalangan Mahasiswa
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Universitas Buddhi Dharma, menemukan bahwa kemudahan
dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas, namun pengalaman pengguna tidak berpengaruh
signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa tidak semua variabel
memberikan pengaruh yang sama terhadap loyalitas pelanggan,
tergantung pada konteks dan karakteristik responden.

Namun, belum ada kajian yang secara eksplisit
membahas integrasi antara kemudahan, Kkualitas layanan
elektronik (e-service quality), dan kepuasan terhadap loyalitas
pengguna aplikasi DANA, khususnya pada mahasiswa di
lingkungan kampus Islam seperti UIN K.H. Abdurrahman
Wahid Pekalongan.

Hal ini menciptakan gap penelitian, mengingat
karakteristik mahasiswa UIN yang memiliki latar belakang
pendidikan agama, serta tingkat adaptasi terhadap teknologi
yang bisa berbeda dari mahasiswa umum. Oleh karena itu,
penelitian ini penting dilakukan untuk memberikan gambaran
yang lebih kontekstual mengenai perilaku digital mahasiswa
UIN K. H. Abdurrahman Wahid Pekalongan, khususnya dalam
menggunakan e-wallet. Kebaruan dalam penelitian ini terletak
pada objek dan kombinasi variabel yang digunakan, yaitu
menguji pengaruh kemudahan, e-service quality, dan kepuasan
terhadap loyalitas pengguna aplikasi DANA secara spesifik
pada mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan
sebuah kelompok yang belum banyak dijadikan fokus utama
dalam studi-studi sebelumnya.

Berdasarkan fenomena yang ada, transaksi online dapat
memberikan Kemudahan dalam penggunaan, E-Service
Quality, dan Kepuasan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui apakah transaksi online dengan menggunakan E-
Wallet DANA sudah familiar dikalangan mahasiswa UIN K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan. Dari uraian diatas peneliti
ingin mengangkat topik ini dengan memilih tema ‘“Pengaruh
Kemudahan, E-Service Quality dan Kepuasan Terhadap



Loyalitas Pengguna Aplikasi E-Wallet Dana (Studi Pada
Mahasiswa UIN K.H Abdurrahman Wahid Pekalongan)”.

. Rumusan Masalah

1.

Apakah kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna e-wallet dana pada mahasiswa UIN K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan?

Apakah e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna e-wallet dana pada mahasiswa UIN K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan?

Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna
e-wallet dana pada mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman
Wahid Pekalongan?

Apakah kemudahan, e-service quality dan kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna e-wallet dana pada
mahasiswa UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan?

. Batasan Masalah

Batasan masalah ini ditunjukkan untuk membuat ruang

lingkup penelitian menjadi lebih tepat, dan bebas dari
lingkungan yang terlalu luas yang dapat menyempurnakan
penelitian. Oleh karena itu, penulis membatasi masalah pada
penelitian sebagai berikut:

1.

Variabel terikat daam penelitian ini yaitu pengguna e-wallet
DANA.

Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu kemudaha, e-
service quality, dan kepuasan.

Subjek Penelitian ini adalah populasi yang menggunakan e-
wallet dana untuk melakukan transaksi pada Mahasiswa
UIN K.H Abdurrahman Wahid Pekalongan.

. Tujuan Penelitian
Tujuan :
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1. Menganalisis pengaruh kemudahan terhadap loyalitas
pengguna e-wallet Dana pada mahasiswa UIN K.H
Abdurrahman Wahid Pekalongan.

2. Menganalisis pengaruh e-service quality terhadap loyalitas
pengguna e-wallet Dana pada mahasiswa UIN K.H
Abdurrahman Wahid Pekalongan.

3. Menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas
pengguna e-wallet Dana pada mahasiswa UIN K.H
Abdurrahman Wahid Pekalongan

4. Menganalisis pengaruh kemudahan, e-service quality dan
kepuasan terhadap loyalitas pengguna e-wallet Dana pada
mahasiswa UIN K.H Abdurrahman Wahid Pekalongan

E. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis

a) Memberikan wawasan kepada mahasiswa UIN K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan tentang pentingnya
isu-isu tertentu yang berkaitan dengan kemudahan, e-
service quality, dan Kkepuasan terhadap loyalitas
pengguna e-wallet dana.

b) Secara teoritis manfaat penelitian ini adalah sumbangan
pemikiran dalam perkembangan ilmu pengetahuan
khususnya dalam memberi studi loyalitas pengguna

c) Berguna sebagai dasar peneliti selanjutnya yang
mempelajari topik yang sama di lingkungan yang
berbeda atau dengan variabel yang berbeda.

2. Manfaat Praktis

Bisa dijadikan masukan bagi perusahaan penyedia layanan

e-wallet untuk bisa memperbaiki, memegambangkan, dan

meningkatkan dalam faktor kemudahan, dan e-service
quality, serta kepuasan sehingga bisa mendorong loyalitas
pengguna dalam penggunaannya



BAB V

PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang
telah dilakukan, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai
berikut:

1. Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengguna. Artinya, semakin tinggi tingkat
kemudahan yang dirasakan dalam penggunaan e-wallet
Dana, maka semakin tinggi pula loyalitas pengguna
terhadap aplikasi tersebut. Mahasiswa sebagai pengguna
cenderung setia menggunakan layanan yang mudah
diakses, mudah dipahami, serta memberikan
kenyamanan dalam transaksi digital.

2. E-Service Quality tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan elektronik, meskipun penting, belum menjadi
faktor dominan dalam membentuk loyalitas pengguna di
kalangan mahasiswa. Pengguna cenderung lebih fokus
pada kemudahan dan kepuasan dasar daripada aspek
layanan teknis seperti kecepatan respon, pemenuhan
layanan, atau privasi.

3. Kepuasan terbukti memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pengguna. Pengalaman
penggunaan yang menyenangkan, sesuai harapan, serta
kinerja aplikasi yang memadai akan meningkatkan
kepuasan dan berdampak pada meningkatnya loyalitas.
Mahasiswa yang merasa puas akan lebih mungkin untuk
terus menggunakan aplikasi dan merekomendasikannya
kepada orang lain.

4. Secara simultan, Kemudahan, E-Service Quality, dan
Kepuasan bersama-sama berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas pengguna. Ini menunjukkan bahwa
loyalitas dibentuk oleh kombinasi dari berbagai faktor,

73
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bukan hanya satu aspek saja. Oleh karena itu, upaya

untuk  meningkatkan loyalitas pengguna harus

mencakup pendekatan menyeluruh yang memperhatikan
kemudahan penggunaan, kualitas layanan, serta
kepuasan pengguna.

Dengan demikian, penyedia layanan e-wallet perlu
fokus pada peningkatan kemudahan dan kepuasan pengguna
secara konsisten, sambil tetap memperbaiki kualitas layanan
elektronik sesuai dengan ekspektasi pasar, agar dapat
meningkatkan loyalitas pengguna secara berkelanjutan.

B. Saran
1. Bagi DANA
a. Mengimplementasikan  teknologi  terbaru  untuk
meningkatkan fitur dan fungsionalitas aplikasi, menjaga
daya saing dipasar modal
b. Memperkuat sistem keamanan untuk melindungi data
dan transaksi pengguna dari ancaman siber
c. Memastikan aplikasi selalu tersedia dan berjalan secara
lancar, mengurangi waktu henti dan meningkatkan
kecepatan transaksi
d. Memastikan pengguna dapat dengan mudah mengakses
dan memanfaatkan promosi yang ditawarkan tanpa
prosedur yang rumit
e. Terus memperbaiki desain antarmuka pengguna agar
lebih mudah digunakan, sehingga pengguna dapat
mengakses berbagai fitur lebih mudah.
2. Bagi peneliti selanjutnya
a. Peneliti selanjutnya memperluas jangkauan selain UIN
K.H  Abdurrahman Wahid Pekalongan dapat
memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang
loyalitas pengguna e-wallet DANA diberbagai wilayah.
b. Peneliti selanjutnya bisa melakukan analisis lebih lanjut
seperti moderasi dan mediasi untuk memahami



hubungan yang lebih kompleks antara variabel yang
diteliti

Peneliti selanjutnya perlu memperbarui indikator,
mengingat teknologi yang terus berkembang agar sesuai
dengan perkembangan teknologi terbaru.
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