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Abstrak

Loyalitas pelanggan terbentuk dari interaksi berbagai faktor secara terpadu. Kualitas
layanan menjadi salah satu faktor utama, di mana pelanggan cenderung
mempertahankan hubungan dengan penyedia layanan yang secara konsisten
memberikan layanan bermutu tinggi. Kepercayaan, yang mana pelanggan perlu merasa
yakin bahwa perusahaan selalu memegang teguh komitmen terhadap kualitas dan
keterbukaan informasi, juga memiliki peran yang sangat penting. Studi ini memiliki
tujuan untuk menyelidiki dan menunjukkan bagaimana loyalitas pelanggan dengan
pengguna dompet digital DANA dipengaruhi oleh kepercayaan dan kualitas layanan.
Laporan ini secara khusus mencatat DANA sebagai e-wallet yang paling sering
digunakan di kalangan mahasiswa UIN STS Jambi Islamic Banking dari angkatan 2021
dan 2022. Meskipun demikian, berbagai keluhan terkait kegagalan pengisian saldo (top-
up), masalah transaksi, hingga isu keamanan masih seringkali disampaikan oleh
pengguna melalui platform media sosial Twitter dan Instagram DANA.id. Studi ini
memanfaatkan jenis pendekatan kuantitatif dan penelitian deskriptif. Dengan
menggunakan kuesioner online yang dikirim ke 116 responden, pengumpulan data
berlangsung. Pekerjaan ini menerapkan analisis data kuantitatif menggunakan program
SmartPLS 4.0. Nilai statistik-t 5,819 (lebih tinggi dari nilai tabel-t 1,96) dan nilai-p (0,000) <
0,05 menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan (Y) secara bermakna dipengaruhi oleh
kualitas layanan (X1). Dengan nilai statistik-t (3,558) melebihi nilai tabel-t (1,96) dan nilai-
p (0,000) <0,05, kepercayaan (X2) juga memiliki pengaruh besar pada loyalitas pelanggan
(Y). Nilai p atau nilai signifikansi F 0,000 (<0,05) menunjukkan bahwa pada saat yang
sama kepercayaan (X2) dan kualitas layanan (X1) secara signifikan memengaruhi loyalitas
pelanggan (Y).

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan

Pendahuluan
Pada era teknologi digital sudah memicu perubahan radikal yang berdampak pada
hampir setiap aspek kehidupan manusia, termasuk sektor keuangan. Kemajuan pesat
dalam teknologi informasi dan komunikasi telah menghasilkan berbagai inovasi finansial
yang merombak cara layanan keuangan beroperasi. Salah satu inovasi paling menonjol
adalah Teknologi Finansial, atau yang sering disebut Fintech, yang mampu menghadirkan
solusi keuangan yang lebih cepat, mudah diakses, dan lebih terjangkau bagi masyarakat
luas.

Perkembangan Fintech di Indonesia tidak terlepas dari tren global yang
menunjukkan bahwa inovasi teknologi terus menjadi kekuatan utama dalam transformasi

Bertuah : Journal of Shariah and Islamic Economics
| 179



Jurnal Syariah dan Ekonomi Islam

industri keuangan. Inovasi ini memungkinkan layanan keuangan yang lebih inklusif,
cepat, dan efisien, sejalan dengan kebutuhan masyarakat modern yang semakin
mengutamakan kenyamanan serta aksesibilitas dalam mengelola keuangan mereka.

Salah satu inovasi yang menonjol dalam Fintech adalah hadirnya dompet digital,
yang secara signifikan mempermudah masyarakat dalam menyimpan uang dan
melakukan berbagai transaksi. Pilihan dompet digital di Indonesia semakin beragam.
Selain GoPay dan OVO yang sudah populer, ada juga DANA, LinkAja, Sakuku, Jenius,
dan lainnya yang bisa dipilih sesuai kebutuhan.

Mengingat beragamnya pilihan tersebut, penelitian ini secara khusus akan
menganalisis aplikasi DANA sebagai objek penelitian karena memiliki pangsa pasar yang
cukup besar. OVO, GoPay, dan DANA merupakan tiga dompet digital teratas di
Indonesia dengan persentase penggunaan masing-masing 88%, 83%, dan 79%.

DANA adalah aplikasi pembayaran elektronik yang memfasilitasi transaksi yang
fleksibel, cepat, dan aman. Transaksi uang di DANA menjadi lebih cepat dan aman
dengan metode pembayaran lengkap yang mencakup saldo DANA hingga kartu bank
yang disimpan. Bank Indonesia menstandarkan sistem pembayaran DANA, sehingga
memastikan kepercayaan dan keamanan untuk setiap transaksi.

Seiring dengan meningkatnya penggunaan transaksi digital, DANA bagian dari
ekosistem ekonomi digital, juga merasakan dampak positifnya. Masyarakat semakin
menyadari kemudahan bertransaksi digital dan mulai mempercayai DANA sebagai
solusi keuangan modern. DANA meraih peringkat pertama Top Publisher Awards 2024
kategori

aplikasi keuangan Indonesia terbaik berdasarkan perkiraan unduhan di IOS App
Store dan Google Play, jumlah pengunduh aplikasi DANA mengalami peningkatan
secara berkala hingga mencapai angka 170 juta pengguna pada tahun 2023 lalu.

Meskipun DANA telah meraih prestasi sebagai aplikasi dompet digital terbaik
dengan jumlah unduhan terbanyak di iOS dan Google Play Store, kenyataannya masih
banyak pengguna yang menyampaikan keluhan terkait kualitas layanan dan kepercayaan
terhadap aplikasi ini. Berbagai keluhan tersebut, mulai dari kendala transaksi hingga
masalah keamanan, kerap diungkapkan oleh pengguna melalui Twitter dan Instagram
DANA.id. Hal ini mengindikasikan bahwa popularitas sebuah aplikasi tidak selalu
sejalan dengan tingkat kepuasan pengguna secara keseluruhan.

Berdasarkan hasil survei Insight Asia, tingkat kepuasan pengguna terhadap
layanan dompet digital menunjukkan disparitas yang cukup signifikan. DANA
memperoleh skor kepuasan sebesar 75%, sementara GoPay dan ShopeePay masing-
masing meraih 84% dan 80%, hasil ini mengindikasikan adanya potensi penurunan
loyalitas pengguna DANA.

Loyalitas pengguna adalah aset berharga bagi setiap perusahaan E-Wallet.
Dengan fokus pada kualitas layanan, inovasi, dan membangun hubungan yang kuat
dengan pengguna, perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pengguna dan mencapai
kesuksesan jangka panjang. Loyalitas pengguna terbentuk melalui proses yang
berkelanjutan, di mana konsumen secara konsisten memilih dan membeli produk atau
jasa tertentu dari suatu perusahaan. Loyalitas pelanggan adalah hasil dari berbagai faktor
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yang bekerja secara sinergis. Salah satu faktor utamanya adalah kualitas layanan,
Kepuasan pelanggan, ikatan emosional, Kepercayaan, dan Pengalaman positif secara
keseluruhan.

Menurut penelitian oleh Abu A'la Abdullah, Miftahussa'sada & Abdul
Muhaimin menemukan bahwa loyalitas pelanggan Mulia Mart tidak terpengaruh oleh
kualitas layanan; sebaliknya, kepercayaan mempengaruhi loyalitas pelanggan Mulia Mart
Depok. Penelitian oleh Gilang Pratama Hafidz & Ririn Ulfianih Muslimah
mengungkapkan bagaimana loyalitas konsumen dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan,
citra merek, dan kualitas layanan. Loyalitas pelanggan untuk produk Herbalife tidak
terpengaruh oleh kepercayaan pelanggan sementara itu.

Tabel 1. Jenis Dompet Digital Yang Digunakan Mahasiswa

No Jenis Dompet Digital Jumlah
1 DANA 90
2 ShopeePay 5
3 GoPay 1
4 OvO
Total 97

Sumber: Survei Mahasiswa Perbankan Syariah Angkatan 2021 dan 2022

Tabel 2. Tingkat Kepuasan Terhadap Dompet Digital Yang Digunakan

No | Tingkat Kepuasan | Jumlah Pengguna
1 Sangat Tidak Puas 2
2 Tidak Puas 40
3 Netral 16
4 Puas 28
5 Sangat Puas 11
Total 97

Sumber: Survei Mahasiswa Perbankan Syariah Angkatan 2021 dan 2022

Pra survei ini melibatkan mahasiswa Program Studi Perbankan Syariah
Angkatan 2021 dan 2022 yang aktif menggunakan aplikasi dompet digital. Melalui survei
yang disebarkan bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa selama menggunakan dompet
digital yang digunakan saat ini diperoleh 2 mahasiswa sangat tidak puas, 40 mahasiswa
tidak puas, 16 mahasiswa memilih netral, 28 mahasiswa puas, dan 11 mahasiswa sangat
puas dengan dompet digital yang digunakan saat ini. Hasil ini menunjukkan adanya
indikasi permasalahan yang mungkin memengaruhi pengalaman pengguna dalam
bertransaksi dengan aplikasi DANA di kalangan Mahasiswa Perbankan Syariah
Angkatan 2021 dan 2022.

Metode Penelitian

Teknik studi ini dengan pendekatan kuantitatif, artinya menekankan pada pengumpulan
hasil yang dapat dianalisa secara statistik melalui data yang dapat diamati secara objektif.
Dengan menggunakan alat seperti kuesioner atau survei, penelitian kuantitatif
mengumpulkan data numerik yang kemudian diproses dan diperiksa untuk menemukan
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tren atau korelasi antar variabel. Dengan jenis kuantitatif deskriptif, yang bertujuan untuk
memberikan gambaran lengkap mengenai karakteristik setiap variabel dalam sampel
penelitian. Dengan jumlah 163 mahasiswa, populasi yang diambil pada studi yakni
mahasiswa Program Studi Perbankan Syariah Angkatan 2021-2022.

Dalam penelitian ini, perhitungan sampel menggunakan rumus solvin dengan
margin of error atau tingkat akurasi 5%. Berdasarkan temuan perhitungan, 116 siswa
terdiri dari sampel untuk penelitian ini. Alat statistik termasuk SmartPLS 4.0 diterapkan
dalam studi data kuantitatif ini. Dirancang untuk kesederhanaan dan efisiensi dalam
menangani data dengan ukuran sampel yang cukup kecil hingga sedang, SmartPLS
adalah program analisis Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM).

Hasil dan Pembahasan
a. Uji Validitas
Kevalidan penelitian ditunjukkan oleh kesesuaian data hasil pengumpulan dengan data
aktual objek penelitian. Alat ukur yang benar untuk mengumpulkan data menjamin
bahwa pengukuran sesuai dengan variabel yang diamati. Uji validitas ditentukan melalui
outer loading dengan nilai > 0.7 dinyatakan diterima, sedangkan outer loading < 0.7
ditolak.

Tabel 3. Hasil Uji Validitas (Outer Loading)

X1. X2. Y
X1.1 | 0.882
X1.2 | 0.809
X1.3 | 0.731
X1.4 | 0.840
X1.5 | 0.840
X1.6 | 0.751
X2.1 0.894
X2.2 0.907
X2.3 0.919
Y1 0.909
Y2 0.846
Y3 0.848
Y4 0.867

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4, 2025

Hasil uji validitas—yang diperiksa menggunakan beban luar di atas—
menunjukkan bahwa nilai setiap indikasi dalam setiap variabel melebihi 0,7. Akibatnya,
dapat dikatakan bahwa indikator dari setiap variabel penelitian dianggap valid.

b. Uji Reliabilitas

Sebagai instrumen pengukur konstruksi atau variabel, tes keandalan membantu
mengevaluasi keandalan kuesioner. Kuesioner yang andal menghasilkan respons yang
konsisten dan stabil dari responden sepanjang waktu. Tingkat keandalan yang tinggi
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menunjukkan kinerja perangkat pengukur yang lebih konstan. Apabila nilai Cronbach
Alpha lebih dari 0,6 dan nilai reliabilitas Komposit >0,7, variabel dinyatakan dapat
diandalkan.

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas (Construct Reliability dan Validity)

Cronbach's Composite reliability

alpha (rho_a)

X1. 0.895 0.905
X2. 0.892 0.894
Y 0.890 0.892

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS4, 2025

Studi keandalan variabel kualitas layanan (X1) mengungkapkan nilai
kepercayaan (X2) dan loyalitas pelanggan (Y) yang menunjukkan > Alpha Cronbach 0,6
dan nilai Keandalan Komposit > 0,7, oleh karena itu menunjukkan bahwa setiap variabel
dapat dinyatakan dapat diandalkan.

1. Metode PLS (Partial Least Square)
a. Perencanaan Model Struktural (Inner Model). Inner model akan menggambarkan
korelasi variabel laten X; dan X; terhadap Y, yang akan dianalisis menggunakan
SmartPLS 4.

Gambar 1. Perencanaan Model Strutural (Inner Model)

Kualitas Layanan (X1)

Loyalitas Pelanggan (Y)

Kepercayaan (X2)

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4, 2025.

Nilai R-kuadrat untuk setiap variabel laten dependen membantu seseorang
menilai kinerja model struktural ini. Langkah pertama dalam evaluasi model dalam
analisis PLS-SEM adalah studi nilai R-kuadrat untuk setiap variabel laten dependen.
Petunjuk yang baik berasal dari nilai R-square 0,67.

Tabel 5. Output R-Square

R-square R-square adjusted
Y 0.677 0.671
Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4, 2025

Dengan skor R-square 0,677 untuk loyalitas pelanggan, analisis model struktural
mengungkapkan Jadi, sementara 32,3% sisanya dari variabel loyalitas pelanggan (Y)
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penjelasannya oleh faktor lain dari luar model, variabel kualitas layanan (X1) dan

kepercayaan (X2) menjelaskan 67,7% di antaranya. Angka kuadrat-R ini menunjukkan

model struktural yang layak.

b. Perencanaan Model Pengukuran (Outter Model)

Convergent Validity. Validitas konvergen suatu konstruk laten diukur berdasarkan
Average Variance Extracted (AVE), yang mencerminkan proporsi varians bersama
yang tinggi di antara indikator-indikatornya. Konstruksi laten dikatakan
mempunyai validitas konvergen yang cukup jika nilai AVE >0,5, oleh karena itu
menguraikan lebih dari setengah varians indikatornya.

Tabel 6. Hasil Nilai AVE

Average variance extracted

(AVE)

X1. 0.657
X2. 0.822
Y 0.753

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4, 2025

Tiga nilai AVE dari setiap variabel yang ditentukan di atas melampaui 0,5,

sehingga memenuhi persyaratan dan membuktikan validitas konvergen yang

memadai untuk setiap konstruksi.

Discriminant Validity. Validitas diskriminan menguji perbedaan statistik antar
konstruk. Pengujian dilakukan pada tingkat konstruk dan indikator. Secara umum,
validitas diskriminan terpenuhi jika varians bersama antara suatu konstruk dan
indikatornya lebih besar daripada varians bersama di antara konstruk tersebut
dengan konstruk lainnya.

Tabel 7. Output Cross Loading

X1. X2. Y
X1.1 0.882 | 0.772 | 0.777
X1.2 0.809 | 0.513 | 0.589
X1.3 0.731 | 0.635 | 0.713
X14 0.840 | 0.745 | 0.605
X1.5 0.840 | 0.676 | 0.638
X1.6 0.751 | 0.521 | 0.493
X2.1 0.691 | 0.894 | 0.727
X2.2 0.762 | 0.907 | 0.661
X2.3 0.740 | 0.919 | 0.675
Y1 0.747 | 0.649 | 0.909
Y2 0.714 | 0.633 | 0.846
Y3 0.624 | 0.668 | 0.848
Y4 0.682 | 0.689 | 0.867

Sumber: Data diolah mengqunakan SmartPLS 4, 2025
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Menurut studi cross-loading di atas, setiap indikator memiliki nilai yang lebih

besar dalam konstruksi latennya—ditandai dengan warna hijau—daripada dalam

konstruksi laten lainnya—ditandai dengan warna hitam. Oleh karena itu, setiap

konstruk laten menunjukkan validitas diskriminan yang baik karena lebih akurat

memprediksi indikator-indikator yang seharusnya diprediksi.

Cronbach Alpha. Cronbach's alpha (a), dikembangkan oleh psikolog Amerika Lee
Joseph Cronbach pada tahun 1951, merupakan indikator reliabilitas internal
instrumen yang paling umum digunakan. Instrumen pengukuran dianggap
reliabel jika nilai Cronbach's alpha nya minimal 0,7, sesuai kriteria yang telah
diuraikan sebelumnya.

Tabel 8. Hasil Cronbach Alpha

Cronbach's alpha
X1. 0.895
X2. 0.892
Y 0.890

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4, 2025

Nilai Cronbach alfa untuk wvariabel X1 (0,895), X2 (0,892), dan Y (0,890)

ditemukan dalam kisaran yang sangat tinggi, sehingga menunjukkan ketergantungan

yang besar untuk ketiga variabel.

2. Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji T)
Mengkaji tabel koefisien membantu seseorang melakukan pengujian hipotesis parsial —

uji-t. Seseorang dapat memastikan penerimaan hipotesis dengan menggunakan t-statistik

atau nilai signifikansi (Sig.). Jika nilai statistik-t lebih tinggi dari tabel-t (1,96) atau jika

nilai signifikansi kurang dari atau sama dengan 0,05, hipotesis divalidasi.

Tabel 9. Path Coefficient

Standard
Original Sample de:lat?(];n T statistics P values
sample (O) mean (M) (STDEV) (]O/STDEV |)
X1.->Y 0.532 0.527 0.091 5.819 0.000
X2.->Y 0.332 0.338 0.093 3.558 0.000

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4, 2025

Kualitas Layanan (X1) dapat memengaruhi Loyalitas Pelanggan (Y)
Hipotesis:
Hoi: Kualitas layanan secara signifikan tidak memengaruhi loyalitas pelanggan
pada pengguna Dompet Digital DANA.
H.i: Kualitas layanan secara signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan pada
pengguna Dompet Digital DANA.

Analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan (Xi) secara signifikan

memengaruhi loyalitas pelanggan (Y), dengan koefisien sebesar 0,532. Nilai t-statistik
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(5,819) melebihi nilai (1,96), dan nilai p values (0,000) kurang dari 0,05. Oleh karena
itu, hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha1) diterima.
- Kepercayaan (X2) memenagaruhi Loyalitas Pelanggan (Y)
Hipotesis:
Ho: Kepercayaan secara signifikan tidak memengaruhi loyalitas pelanggan pada
pengguna Dompet Digital DANA.
H.2: Kepercayaan secara signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan pada
pengguna Dompet Digital DANA.

Dengan koefisien 0,332, penelitian ini mengungkapkan bahwa loyalitas
pelanggan (Y) banyak dipengaruhi oleh kepercayaan (X2). Nilai p, 0,000, <0,05; Nilai
statistik-T, 3,558, melampaui nilai, 1,96. Dengan demikian, hipotesis alternatif (Ha2)
diterima sedangkan hipotesis nol (H02) ditolak.

3. Uiji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
Pengujian F dilakukan dengan melihat tabel ANOVA. Hipotesis diterima secara simultan
jika nilai signifikansi F kurang dari 0,05 (Sig. F < 0,05).

Tabel 10. Summary ANOVA

Sum square df Mean square F P value
Total 57929 | 115 0.000 0.000 0.000
Error 19.522 | 113 0.173 0.000 0.000
Regression 38.407 2 19.204 111.158 0.000

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4, 2025

- Kualitas Layanan (X;) dan Kepercayaan (X2) memengaruhi Loyalitas Pelanggan (Y)
Hipotesis:
Hos: Kualitas layanan dan kepercayaan secara simultan tidak memengaruhi loyalitas
pelanggan pada pengguna Dompet Digital DANA.
H.s: Kualitas layanan dan kepercayaan secara simultan memengaruhi loyalitas
pelanggan pada pengguna Dompet Digital DANA.

Analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan (X:) dan kepercayaan (Xz) secara
simultan memengaruhi loyalitas pelanggan (Y), nilai p value atau nilai signifikansi F
yaitu 0,000 <0,05. Dengan demikian, hipotesis nol (Hos) ditolak dan hipotesis alternatif
(Has) diterima.

Kesimpulan

Loyalitas pelanggan pada mahasiswa Program Studi Perbankan Syariah UIN STS Jambi
angkatan 2021 dan 2022 yang menggunakan dompet digital DANA tampaknya secara
signifikan dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kepercayaan. Uji-t menunjukkan bahwa
setiap faktor —kualitas layanan dan kepercayaan—secara individual memiliki dampak
positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan; Ini diilustrasikan oleh nilai t yang
dihitung lebih tinggi dari tabel T serta nilai signifikansi di bawah 0,05. Selain itu, uji F juga
menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut secara simultan memberikan kontribusi penting
terhadap loyalitas pelanggan.
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Berdasarkan temuan tersebut, disarankan agar penelitian selanjutnya melibatkan
responden dari berbagai program studi dan angkatan untuk memperoleh hasil yang lebih
generalis, serta mempertimbangkan perbandingan dengan pengguna dompet digital
lainnya. Studi selanjutnya juga dapat mencakup faktor lain seperti persepsi harga, teknik
pemasaran, dan kegunaan aplikasi serta menggunakan sampel yang lebih besar dan lebih
bervariasi untuk meningkatkan akurasi dan relevansi hasil.
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