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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh ease of use dan e-security terhadap e-loyalty yang 

dimediasi oleh e-satisfaction pada pengguna dompet digital DANA. Penelitian ini dilakukan pada pengguna 

dompet digital DANA di Kabupaten Lamongan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, 

pengumpulan data dilakukan melalui survei dengan sebuah kuisioner berbentuk google form. Populasi pada 

penelitian ini adalah pengguna yang sudah menggunakan aplikasi DANA minimal 3 kali dan berdomisili di 

Kabupaten Lamongan dan berusia minimal 17 Tahun. Sampel penelitian ini adalah sebanyak 100 responden 

dengan menggunakan metode pengambilan sampel adalah non-probability dengan teknik purposive sampling, 

dan menggunakan alat analisis SEM (Structural Equation Modeling) dengan menggunakan Partial Least 

Square (PLS) dan hasil olah data yang didapatkan menggunakan SmartPLS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ease of use tidak berkonstribusi terhadap e-loyalty, e-security 

berkonstribusi terhadap e-loyalty, e-satisfaction berkonstribusi terhadap e-loyalty, ease of use berkonstribusi 

terhadap e-satisfaction, e-security berkonstribusi terhadap e-satisfaction. E-Satisfaction dapat memediasi 

hubungan antara ease of use dan e-security terhadap e-loyalty pengguna aplikasi dompet digital DANA 

 

Kata Kunci: Ease of Use, E-Security, E-Satisfaction, E-Loyalty, Dompet Digital 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of ease of use and e-security on e-loyalty mediated by e-

satisfaction on DANA digital wallet users. This study was conducted on DANA digital wallet users in Lamongan 

Regency. This study uses a quantitative approach, data collection is carried out through a survey with a 

questionnaire in the form of a google form. The population in this study are users who have used the DANA 

application at least 3 times and are domiciled in Lamongan Regency and are at least 17 years old. The sample 

of this study was 100 respondents using a non-probability sampling method with a purposive sampling 

technique, and using the SEM (Structural Equation Modeling) analysis tool using Partial Least Square (PLS) 

and the results of the data processing obtained using SmartPLS.  

The results of the study show that ease of use does not contribute to e-loyalty, e-security contributes 

to e-loyalty, e-satisfaction contributes to e-loyalty, ease of use contributes to e-satisfaction, e-security 

contributes to e-satisfaction. E-Satisfaction can mediate the relationship between ease of use and e-security on 

e-loyalty of DANA digital wallet application users. 

Keywords: Ease of Use, E-Security, E-Satisfaction, E-Loyalty, Digital Wallet 
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PENDAHULUAN 

Di era modern ini perkembangan teknologi sudah menjadi semakin pesat, 

di Indonesia. Kemajuan teknologi dalam instrumen pembayaran menggeser 

peranan uang tunai sebagai alat pembayaran ke dalam bentuk pembayaran non tunai 

yang lebih efisien dan ekonomis. Sistem pembayaran elektronik berbasis aplikasi 

yang populer di Indonesia dan banyak digunakan saat ini. Adanya kemudahan 

bertransaksi secara digital memicu semakin meluasnya pengguna dompet digital 

(Hasna & Trifiyanto, 2023). Kemajuan teknologi dan inovasi memberikan 

perubahan dalam pembayaran non-tunai. Pembayaran secara non-tunai saat ini 

telah menjadi gaya hidup (Rositasari, 2022).  

Salah satu bentuk perkembangan dalam teknologi dan ekonomi yaitu 

dengan hadirnya Financial Technology atau lebih dikenal dengan istilah fintech 

yang menjadi inovasi terbaru masa kini (Yanti et al., 2022). Financial Technology 

didefinisikan sebagai industri yang terdiri dari perusahaan-perusahaan yang 

menggunakan teknologi agar sistem keuangan dan penyampaian layanan keuangan 

lebih efisien (Kusuma & Asmoro, 2021). Perkembangan dalam layanan ini dapat 

memudahkan masyarakat ataupun penggunanya dalam bertransaksi keuangan. 

Aplikasi e-wallet memungkinkan seseorang untuk memiliki, memantau dan 

mengelola daftar belanja mereka (Marsela et al., 2022). Dikarenakan banyak 

masyarakat yang menggunakannya, banyak perusahaan teknologi yang mulai 

mengembangkan dan membuat aplikasi dompet digital atau e-wallet dengan 

kelebihan yang berbeda-beda. Terdapat beberapa aplikasi-aplikasi dompet digital 

diantaranya seperti, Dana, OVO, Gopay, ShopeePay, LinkAja dan tentunya masih 

banyak lagi. 

Dari data tahun 2023 aplikasi DANA menduduki urutan kedua pengguna 

dompet digital terbanyak dengan persentase sebesar 83%, dan pada urutan pertama 

diduduki oleh aplikasi Gopay dengan persentase 88%. Hal ini mengalami 

peningkatan, dimana pada tahun 2021 aplikasi DANA menduduki peringkat 

keempat dengan persentase pengguna sebanyak 55,7%. Walaupun DANA sudah 

memberikan konsep yang berbeda dengan e-wallet yang sudah ada di indonesia 

sebelumnya. Namun masih terjadi beberapa masalah pada ease of use (kemudahan 

penggunaan) dan e-security (keamanan) pada aplikasi DANA. Hal ini dapat 

menjadi penentu kunci utama keberhasilan dalam penggunaan produk yang terletak 

pada loyalitas konsumen, karena e-loyalty dapat mempengaruhi kembali 

penggunaan produk. 

E-loyalty merupakan loyalitas pelanggan secara elektronik yang 

mengandalkan internet sebagai akses antara penjual dan pembeli secara online 

(Salmah et al., 2021). Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci keberhasilan dan 

keunggulan perusahaan dalam jangka pendek maupun jangka panjang (Mulyani, 

2024). Aspek lain yang perlu diperhatikan dalam e-loyalty adalah e-satisfaction. E-

satisfaction adalah perasaan sebagai bentuk penilaian kinerja produk atau jasa 

berdasarkan harapan pelanggan. Menurut Salsabilla & Sarianti, (2024) bahwa e-
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satisfaction memiliki dampak positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Hal ini 

menunjukkan bahwa ketika pelanggan merasa puas dengan layanan yang mereka 

terima, mereka cenderung menjadi lebih loyal terhadap penyedia layanan tersebut. 

Sedangkan menurut Mariana & Fadli, (2022) bahwa e-satisfaction tidak 

berpengaruh positif terhadap e-loyalitas dikarenakan sebab faktor kepuasan bukan 

merupakan satu-satunya variabel yang mempengaruhi loyalitas elektronik. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi e-satisfaction adalah ease of use. 

Ease of use atau kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai suatu tingkat atau 

keadaan dimana seseorang yakin bahwa dengan menggunakan sistem tertentu tidak 

diperlukan usaha apapun (free of effort) atau dengan kata lain teknologi tersebut 

dapat dengan mudah dipahami oleh pengguna (Puspitasari & Aprileny, 2020). 

Menurut penelitian Diansari, (2021) bahwa ease of use berpengaruh signifikan 

terhadap e-satisfaction pada pengguna aplikasi belanja online Shopee di Aceh. 

Sedangkan menurut Kusumo & Rosyadi, (2023) Hasil menunjukkan bahwa 

perceived ease of use tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna 

Gojek di Surakarta. 

Selain ease of use (kemudahan penggunaan) pengaruh keamanan aplikasi 

juga sangat perlu diperhatikan, e-security melibatkan perlindungan data pribadi, 

informasi finansial, dan transaksi pengguna. Keamanan adalah suatu cara untuk 

menghindari terjadinya suatu eksplotasi yang dilakukan oleh pihak yang tidak 

bertanggung jawab baik itu yang berada di lingkungan maupun keamanan sistem 

data (Putra & Triwardhani, 2023). Jika pengguna merasa data mereka aman, 

kepercayaan mereka terhadap platform akan meningkat. Menurut Yusuf et al., 

(2024) Keamanan e-marketplace yang tinggi akan berdampak pada kepuasaan 

konsumen yang dampaknya mereka bisa melakukan pembelian kembali di masa 

depan. Menurut Gosal & Bernarto, (2021) e-security berpengaruh positif terhadap 

e-satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa e-security berupa suatu hal yang penting 

agar dapat dijaga dan ditingkatkan, di dalamnya termasuk keamanan dalam data 

pribadi konsumen dan hal-hal lainnya juga yang bersifat personal atau harus dijaga 

kerahasiaanya. Sedangkan menurut Avif, (2022) menunjukkan hasil bahwa 

keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pengguna aplikasi 

DANA. 

Berdasarkan fenomena permasalahan dan GAP Research dari penelitian-

penelitian terdahulu, maka peneliti ingin menguji kembali variabel-variabel yang 

berpengaruh terhadap kepuasan sebagai mediasi untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Peneliti ingin meneliti bagaimana pengaruh variabel ease of use (X1), 

variabel e-security (X2), variabel e-loyalty (Y) dan variabel e-satisfaction (Z) pada 

pengguna aplikasi DANA. 
 

METODELOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif, dikarenakan data 

yang diperoleh berupa angka yang berasal dari kuesioner, dan pendekatan penelitian 

ini termasuk pada survey. Penelitian ini berlokasi di Kabupaten Lamongan. 

Mengingat ukuran populasi tidak dapat diketahui dengan pasti, maka penentuan 
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sampel dari penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling dengan 

metode purposive sampling.  

Kriteria yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 1) Responden yang berada di Kabupaten Lamongan. 2) 

Responden yang berusia minimal 17 tahun, dikarenakan pendaftaran akun DANA 

premium harus menggunakan KTP. 3) Responden yang menggunakan dompet 

digital DANA minimal 3x, dikarenakan dalam penggunaan lebih dari 3x 

menunjukkan e-loyalty. 
 

HASIL PENELITIAN 

Demografi Responden 

Profil demografi responden yang disajikan pada Tabel 1. Dari 100 responden 

66% berindentitas gender laki-laki dan 34% responden berjenis kelamin 

perempuan. 
Tabel 1  

Demografi Responden 

 

 Variabel Demografis Frekuensi % 

Jenis Kelamin Laki-Laki 66 66 

 Perempuan 34 34 

Usia 17-25 Tahun 68 68 

 26-30 Tahun 29 29 

 > 30 Tahun 3 3 

Penggunaan Produk Bayar Tagihan 4 4 

 Metode Pembayaran 30 30 

 Pembelian Pulsa/Kuota 14 14 

 Transfer Uang 52 52 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 

Analisis Outer Model 

Analisis outer model diterapkan untuk melihat validitas dan reliabilitas data. 

Dalam uji validitas, data akan dianggap valid apabila nilai Loading factor paling 

lemah yang dapat diterima adalah 0,5 dan Average Varians Extracted (AVE) > 

0,50 (Ghozali, 2023). 
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Gambar 2 

Hasil Uji Outer Loading 

Mengacu pada hasil uji outer loading pada gambar 1, nilai loading factor pada 

seluruh indikator untuk tiap-tiap konstruk sudah di atas 0,70. Hal ini menjelaskan 

bahwa indikator tersebut memiliki korelasi tinggi dengan konstruk yang diwakili 

serta dianggap akurat. 

 
Tabel 2 

Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE) 
  

 AVE 

E-Security 0,827 

E-Satisfaction 0,678 

E-Loyalty 0,614 

Ease of Use 1,000 
Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

 

Tabel 2 menunjukkan bahwa nilai AVE > 0,50, maka variabel tersebut 

menunjukkan korelasi yang tinggi dengan variabel yang diwakilinya dan dapat 

dianggap valid. Bersamaan pada uji reliabilitas akan dilihat dari nilai Cronbach’s 

Alpha dan Composite Reliability. Suatu instrument penelitian dikatakan reliabilitas 

apabila nilai Croncbach alpha >0,60 (Ghozali,2023). Berikut hasil uji reliabilitas 

data. 

Tabel 3 

Hasil Uji Reliabilitas 

 Cronbach's 

Alpha 

Composite 

Reliability 

E-Security 0,867 0,904 

E-Satisfaction 0,837 0,885 

E-Loyalty 0,850 0,893 

Ease of Use 0,842 0,887 
Sumber: Hasil Outpur SmartPLS 3 

Pada tabel 3, nilai Cronbach’s Alpha dan composite reliability dari tiap 

variabel sudah melebihi 0,70, oleh sebab itu data dapat dinyatakan reliabel dan 

layak digunakan dalam penelitian. 

Analisis Inner Model 

Pengujian inner model bisa diamati dari nilai R-Square. Semakin tinggi nilai 

R- Square maka tingkat variasi perubahan yang dijelaskan oleh variabel 

independen terhadap variabel dependen akan semakin besar. Berikut hasil 

pengujian R-Square: 

Tabel 4 
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Hasil Uji R-Square 
  

 R-Square 

E-Satisfaction 0,600 

E-Loyalty 0,542 
Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

 

Nilai R Square variabel E-Satisfaction (Z) adalah 0,600 artinya variabel ease 

of use dan e-security mampu menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel e-

satisfaction sebesar 60% sedangkan sisanya 40% dijelaskan oleh variabel lain 

diluar model yang diteliti. Sedangkan nilai R Square variabel e-loyalty (Y) sebesar 

0,542 yang artinya adalah variabel ease of use dan e-security mampu menjelaskan 

pengaruhnya terhadap variabel e-loyalty sebesar 54,2% sedangkan sisanya 45,8% 

dijelaskan oleh variabel lain diluar model yang diteliti. 

Uji Hipotesis 

Dalam penelitian ini pengujian hipotesis dijalankan dengan menerapkan 

path coefficient. Kriteria penerimaan hipotesis dilakukan dengan cara 

bootstrapping. Suatu hipotesis dapat dikatakan diterima dan siginifikan apabila 

nilai P-value < 0,05 dan nilai t-statistic > t-tabel (1,96) Saputro & Oetomo, (2023). 

Berikut adalah hasil dari path coefficient yang diperoleh. 

Tabel 5 

Hasil Uji Hipotesis  
 

 Sampel 

Asli (O) 

T Statistik 

  (|O/STDEV|) 

P 
Values 

E-Security_X2 -> E-
Satisfaction_Z 

0,503 4.287 0,000 

Ease of Use_X1 -> E-
Satisfaction_Z 

0,344 3.604 0,000 

E-Security_X2 -> E-
Loyalty_Y 

0,365 3.257 0,001 

E-Satisfaction_Z -> E-

Loyalty_Y 

0,275 2.307 0,012 

Ease of Use_X1 -> E-

Loyalty_Y 

0,180 1.549 0,062 

Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diintrepetasikan sebagai berikut: 1) Ease of 

use berpengaruh terhadap e-loyalty menunjukkan adanya pengaruh yang tidak 

signifikan. Dengan Path Coeficients sebesar 0,180, nilai T-Value sebesar 1,549 dan 

nilai P-Value 0,062 lebih besar dari 0,05 maka terdapat pengaruh yang tidak 

signifikan. Dengan hasil seperti ini, maka hipotesis penelitian H1 ditolak. 2) E-

Security berpengaruh terhadap e-loyalty menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan. Dengan Path Coeficients sebesar 0,365, nilai T-Value sebesar 3.257 dan 

nilai P-Value 0,001 lebih kecil dari 0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikan 

(Positif). Dengan hasil seperti ini, maka hipotesis peneliti H2 diterima. 3) E-

Satisfaction berpengaruh terhadap e-loyalty menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan. Dengan Path Coeficients sebesar 0,275, nilai T-Value sebesar 2,307 dan 
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nilai P-Value 0,012 lebih kecil dari 0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikan (Positif). 

Dengan hasil seperti ini,maka hipotesi penelitian H3 diterima. 4) Ease of use 

berpengaruh terhadap e-satisfaction menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan. Dengan Path Coeficients sebesar 0,344, nilai T-Value sebesar 3.604 dan 

nilai P-Value 0,00 lebih kecil dari 0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikan 

(Positif). Dengan hasil seperti ini, maka hipotesis penelitian H4 diterima. 5) E-

Security berpengaruh terhadap e-satisfaction menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan. Dengan Path Coeficients sebesar 0,503, nilai T-Value sebesar 4.287 dan 

nilai P-Value 0,00 lebih kecil dari 0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikan 

(Positif). Dengan hasil seperti ini, maka hipotesis penelitian H5 diterima. 

Untuk menyimpulkan pengaruh tidak langsung atau efek mediasi 

(Intervening) apakah hipotesis diterima atau ditolak. Berikut adalah hasil evaluasi 

model struktural yang diperoleh dari Bootstrapping Report Smart-PLS 

Tabel 6 

Hasil Uji Hipotesis Indirect effect 

 
 Sampel 

Asli (O) 

T Statistik 

  (|O/STDEV|) 

P 
Values 

E-Security_X2 -> E-
Satisfaction_Z -> E-Loyalty_Y 

0.138 2.026 0,023 

Ease of Use_X1 -> E-
Satisfaction_Z -> E-Loyalty_Y 

0.095 1.704 0,046 

Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

Berdasakan tabel diatas, dapat diintrepetasikan sebagai berikut: 1) E-

Satisfaction memediasi ease of use terhadap e-loyalty menunjukkan adanya 

pengaruh yang signifikan. Dengan Path Coeficients sebesar 0,095 , nilai T-Value 

sebesar 1,704 dan nilai P-Value 0,046 lebih kecil dari 0,05 maka terdapat pengaruh 

yang signifikan (Positif) atau terdapat pengaruh mediasi. Dengan hasil seperti ini 

maka H6 diterima. 2) E-Satisfaction memediasi e-security terhadap e-loyalty 

menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan. Dengan Path Coeficients sebesar 

0,138, nilai T-Value sebesar 2,026 dan nilai P-Value 0,023 lebih kecil dari 0,05 maka 

terdapat pengaruh yang signifikan (Positif) atau ada pengaruh mediasi. Dengan 

hasil seperti ini maka H7 dterima. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berlandaskan hasil penelitian menyatakan bahwa: 1) Ease of Use tidak 

berkonstribusi terhadap e-loyalty. 2) E-Security berkonstribusi terhadap e-loyalty. 

3) E-Satisfaction berkonstribusi terhadap e-loyalty. 4) Ease of use berkonstribusi 

terhadap e-satisfaction. 5) E-Security berkonstribusi terhadap e-satisfaction. 6) E-

Satisfaction mampu memediasi hubungan antara ease of use dan e-loyalty. 7) E-

Satisfaction mampu memediasi hubungan antara e-security dan e-loyalty. 

Peneliti menyarankan agar dengan memperbaiki ease of use pengembang 

aplikasi DANA perlu terus menyederhanakan antarmuka pengguna agar semakin 

mudah digunakan, terutama bagi pengguna baru atau yang kurang familiar dengan 

teknologi keuangan digital, meningkatkan sistem keamanan, memberikan program 
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loyalitas seperti cashback, poin reward, atau diskon bagi pengguna setia untuk 

meningkatkan loyalitas. 

Penelitian ini menggunakan E-Satisfaction sebagai variabel mediasi. Untuk 

memperluas pemahaman, peneliti selanjutnya disarankan menambahkan variabel 

lain seperti trust, perceived risk, atau user experience yang juga dapat memengaruhi 

E-Loyalty dalam konteks digital. Selanjutnya dalam penelitian ini variabel ease of 

use tidak berpengaruh terhadap e-loyalty. Sehingga diharapkan penelitian 

selanjutnya bisa mencoba uji menggunakan variabel yang lain seperti e-trust, e-

service quality sebagai penelitian terbaru. 
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