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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel keamanan dan kepercayaan terhadap
kepuasan konsumen aplikasi Dana di Kota Bandung. Penelitian ini menggunakan metode survei
dengan pendekatan kuantitatif dan mengadopsi tipe penelitian deskriptif serta verifikatif. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari 100 pengguna aplikasi Dana di Kota Bandung.
Teknik sampling yang diterapkan adalah non-probability sampling dengan metode purposive
sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, variabel keamanan tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sebaliknya, variabel kepercayaan menunjukkan
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen secara parsial. Secara simultan, variabel keamanan
dan kepercayaan secara signifikan mempengaruhi kepuasan konsumen aplikasi Dana di Kota
Bandung.

Kata Kunci: Keamanan, Kepercayaan dan Kepuasan Konsumen

ABSTRACT

This study aims to analyze the impact of security and trust on consumer satisfaction with the Dana
application in Bandung City. The research employs a survey method with a quantitative approach
and utilizes both descriptive and verificative research types. The sample comprises 100 Dana
application users in Bandung City. The sampling technique used is non-probability sampling with
purposive sampling method. The results indicate that, on a partial basis, the security variable does
not have a significant impact on consumer satisfaction. In contrast, the trust variable has a significant
effect on consumer satisfaction on a partial basis. Simultaneously, both security and trust variables
significantly influence consumer satisfaction with the Dana application in Bandung City.
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PENDAHULUAN

Masyarakat Indonesia tengah
mengalami revolusi teknologi yang telah
mengubah pandangan banyak orang mengenai
peran teknologi, baik dalam kehidupan sehari-
hari maupun dalam berinteraksi dengan orang
lain. Hal ini kemudian menjadi elemen penting
yang dapat berpengaruh pada kegiatan
ekonomi. Contoh dampak perkembangan
revolusi industri salah satunya fintech
(financial technologi) yaitu teknologi sistem
finansial yang memungkinkan transaksi
keuangan dilakukan dengan lebih mudah dan
efisien (Putri et al., 2021).

Pertumbuhan fintech di Indonesia
sedang menuju cashless society, membuat
penggunaan uang kertas sebagai alat tukar
berubah menjadi uang digital (cash-less) (Putri
et al., 2021). Para pelaku usaha di Indonesia
meningkatkan usahanya ke arah dunia digital
dengan layanan transaksi seperti layanan E-
wallet, E-banking, E-money, QR Code, Qris
(Roisah et al., 2022).

E-wallet adalah salah satu metode
pembayaran elektronik yang dapat digunakan
untuk transaksi online melalui komputer atau
smartphone yang terhubung dengan internet.
Dapat digunakan untuk menyimpan uang,
membeli produk secara online, dan dapat
bertransaksi di restoran makan, serta
melakukan  pembayaran  lainnya  yang
mendukung layanan e-wallet (Weles et al.,
2021).

Sebuah perusahaan yang bergerak di
sektor teknologi keuangan (fintech) yang
memanfaatkan peluang di pasar Indonesia
adalah e-wallet Dana. Dana merupakan
perusahaan rintisan anak bangsa di dunia
fintech yang muncul dengan tujuan untuk
mendorong inovasi keuangan di Indonesia
(Himawati et al, 2021). Salah satu
keunggulannya, Dana menawarkan fitur
canggih berupa penyimpanan kartu bank yang
memungkinkan pengguna untuk
menghubungkan kartu debit atau kredit ke
dalam aplikasi, dengan tujuan mempermudah
transaksi pembayaran. Fitur ini tidak tersedia
pada layanan pesaing seperti Ovo atau Go-pay
(Septia Pratiwi et al. 2021).

Dalam upaya meningkatkan layanan
digital, faktor keamanan memainkan peran
yang sangat krusial dan sangat diperlukan oleh
semua pengguna layanan elektronik. Semakin
tinggi kualitas keamanan yang disediakan,
maka pengguna akan merasakan berbagai
manfaat dari penggunaan dompet digital, yang
pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan
konsumen. (AN & Sutarso, 2021). Faktor
kepercayaan juga sangat berperan penting
dalam kegiatan bisnis start-up terutama di
dunia fintech, dapat berpengaruh pada minat
serta kepuasan dalam penggunaan dompet
digital. Semakin besar kepercayaan seseorang
terhadap penggunaan Aplikasi dompet digital,
maka semakin besar respon positif kepuasan
konsumen, begitupun sebaliknya (Gustiana et
al. 2023).

Kekhawatiran masyarakat terhadap
risiko saat mengunduh dan menggunakan
aplikasi Dana disebabkan oleh kepercayaan
yang merupakan salah satu faktor yang
mempengaruhi minat dalam penggunaan e-
wallet. Fenomena ini diperkuat oleh sejumlah
kasus di mana pengguna aplikasi Dana
mengalami kekecewaan akibat layanan yang
buruk (Putri et al., 2021).

Dengan diterapkannya sistem keamanan
yang efektif dalam sebuah perusahaan layanan
jasa keuangan akan memberikan rasa aman dan
kepercayaan kepada konsumen sehingga dapat
meningkatkan kepuasan dalam penggunaan
dompet digital Dana (Rozi, 2022). Konsumen
tidak perlu lagi membawa banyak uang tunai di
dompet mereka, cukup dengan membawa
smartphone yang memiliki jaringan internet
dan memiliki akun pada aplikasi Dana untuk
melakukan  berbagai macam  transaksi
(Yesidora, 2022). Namun fenomena yang
terjadi, masih banyak keluhan konsumen yang
mengalami  tindak  kejahatan  digital,
diantaranya adalah; sistem error, top-up tidak
berhasil, saldo yang hilang tanpa pengetahuan
pemilik akun, dan muncul tagihan yang tidak
diketahui. Hal tersebut menjadi kekhawatiran
konsumen dalam menggunakan dompet digital
Dana.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengevaluasi dampak tingkat keamanan dan
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kepercayaan  konsumen dompet digital
Aplikasi Dana dalam mempengaruhi kepuasan
konsumen khususnya para pengguna Aplikasi
Dana di Kota Bandung.

KAJIAN LITERATUR
Keamanan  merupakan  upaya  untuk
melindungi aset informasi dari ancaman yang
mungkin terjadi. Dengan demikian, keamanan
informasi secara tidak langsung dapat
memastikan kelangsungan bisnis, mengurangi
risiko yang  mungkin  muncul, dan
mengoptimalkan  pengembalian  investasi.
(Intika, 2020). Menurut Sari (2020) aspek-
aspek yang perlu dipenuhi dalam suatu sistem
untuk menjamin keamanan adalah:
kerahasiaan, integritas, dan ketersediaan.
Kepercayaan konsumen mencerminkan
dukungan mereka terhadap upaya yang
dilakukan untuk memenuhi kebutuhan mereka.
Kepercayaan ini akan memberikan kontribusi
positif dalam proses pembelian produk yang
akan dilakukan. (Sugara, 2017). Kepercayaan
juga menyangkut perasaan seseorang yang
diekspresikan dalam dukungan terhadap
sesuatu yang diyakini dalam hal ini adalah
mitra bisnis, baik secara personal maupun
organisasi. Menurut pendapat Maharani dalam
Riadi (2021), Indikator yang digunakan untuk
seorang konsumen dalam mempercayai brand
atau perusahaan suatu produk dan jasa adalah;
keandalan, kejujuran, dan kepedulian.
Kepuasan konsumen merujuk pada
perasaan konsumen setelah membandingkan
apa yang mereka terima dengan harapan
mereka. Jika konsumen merasa puas dengan
nilai yang diberikan oleh barang atau jasa,
kemungkinan besar mereka akan menjadi
pelanggan setia untuk jangka waktu yang lama.
(Indrasari, 2019). Menurut Hawkins dan
Lonney dalam Aspiani (2018) indikator
kepuasan konsumen meliputi: kesesuaian
dengan harapan, minat untuk menggunakan
kembali, dan kesediaan untuk

merekomendasikan.

Keamanan Sistem
(X1)
1. Kerahasiaan

Kepuasan Konsumen
(Y)

~ H1 1. Kesesuaian

harapan

Sarno dan Iffano 2. Minat

dalam Intika (2020) menggunakan
kembali

| 3. Kesediaan
Kepercayaan merekomendasikan
Konsumen (X2)

2. Integrias

3. Ketersediaan
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H2
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran
Rumusan hipotesis pada penelitian ini:
H1: Keamanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen
H2: Kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen
H3: Keamanan dan kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang diterapkan adalah
survei dengan  pendekatan  kuantitatif.
Penelitian ini menggunakan metode penelitian
tipe deskriptif dan verifikatif. Penelitian ini
menggunakan uji statistik dengan teknik
analisis regresi linier berganda, yang dilakukan
dengan bantuan software IBM SPSS Statistics,
untuk menguji ketiga variabel yaitu: keamanan,
kepercayaan sebagai variabel independen
(bebas) dan kepuasan konsumen sebagai
variabel dependen (terikat), serta untuk
menentukan apakah terdapat pengaruh tingkat
keamanan dan kepercayaan terhadap kepuasan
konsumen dompet digital Dana.

Populasi dalam penelitian ini terdiri dari
pengguna Aplikasi Dana di Kota Bandung,
dengan jumlah yang tidak dapat dipastikan.
Dikarenakan  jumlah  populasinya tidak
diketahui maka sampel diambil menggunakan
teknik nonprobability sampling dengan metode
purposive sampling, maka penelitian ini
difokuskan pada 100 responden pengguna
aplikasi Dana. Teknik pengumpulan data dalam
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penelitian ini meliputi: pertama, distribusi
kuesioner menggunakan Google Form kepada
responden; kedua, studi pustaka dengan
merujuk pada buku, artikel, dan jurnal yang
relevan; dan ketiga, pencarian data secara
online dengan memanfaatkan Google untuk
menemukan informasi yang diperlukan.

Dalam penelitian ini variabel yang
tercantum dalam kuesioner diukur dengan
menggunakan skala ordinal yang diubah ke
skala Likert. Tujuan penggunaan skala Likert
adalah untuk memudahkan responden dalam
memberikan jawaban terhadap pernyataan.
Dalam skala ini, nilai 1 menunjukkan tingkat
ketidaksetujuan yang paling rendah (sangat
tidak setuju), sementara nilai 5 menunjukkan
tingkat persetujuan yang paling tinggi (sangat
setuju)

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif.

Ini memungkinkan peneliti  untuk
memperoleh wawasan yang lebih mendalam
tentang karakteristik responden dan bagaimana
mereka merespons pernyataan-pernyataan
terkait variabel yang dibahas dalam penelitian
ini.

Berdasarkan Tabell. Pada karakteristik
responden dibawah ini, karakteristik Jenis
kelamin perempuan mendominasi, dengan
jumlah responden sebanyak 66 orang, untuk
karakteristik usia  21-30 tahun lebih
mendominasi yaitu sebanyak 80 responden Hal
ini menunjukkan bahwa pengguna utama
dompet digital adalah generasi Milenial dan
Gen Z, berdasarkan karakteristik pekerjaan,
karyawan swasta lebih banyak mendominasi
yaitu sebanyak 44 responden. Berdasarkan
hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa
mayoritas dari 100 responden adalah
perempuan dengan rentang usia sekitar 21
hingga 30 tahun, dan mereka bekerja sebagai
karyawan swasta.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Jenis Kelamin Responden Persentase
Laki-laki 34 34%
Perempuan 66 66%

Total 100 100%
Usia Responden Persentase
<20 Tahun 12 12%
21-30 Tahun 80 80%
31-40 Tahun 6 6%
>40 Tahun 2 2%
Total 100 100%
Pekerjaan Responden Persentase
Pelajar 4 4%
Mahasiswa/i 33 33%
Wirausaha 6 6%
Karyawan Swasta 44 44%
Ibu Rumah Tangga 4 4%
Lainnya 9 9%
Total 100 100%

Sumber: Olah Data (2023)

Uji Validitas dan Reliabilitas.

Dalam penelitian ini, semua butir pertanyaan
pada setiap variabel terbukti dapat diterima
(valid) karena r hitung lebih besar dari r tabel.
Untuk menentukan uji reliabilitas yang
dilakukan terhadap masing-masing variabel
yaitu keamanan (X1), kepercayaan (X2), dan
variabel kepuasan konsumen (YY) yang dilihat
pada nilai Cronbach’s Alpha. Dari semua
pernyataan pada Kkuesioner yang disebar,
apabila nilai nya >0,60 maka pernyataan dapat
dipercaya (reliable). Hasil uji reliabilitas pada
penelitian ini dapat dipercaya (reliable).

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linier

Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std.Error | Beta | t Sig.
1 (constant) | 11.022 1.386 7.954 | .000
Keamanan .160 102 | 196 | 1562 | .121
Kepercayaan 442 101 | .548 | 4.358 | .000

a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Olah Data, 2023

Uji Regresi Linear Berganda.

Pada Tabel 2, hasil analisis regresi
menunjukkan bahwa koefisien untuk variabel
keamanan adalah 0,160, sedangkan untuk
variabel kepercayaan adalah 0,442, dengan
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nilai konstanta sebesar 11,022. Oleh karena itu,
model persamaan regresi dapat dituliskan
sebagai berikut:

Y =11.022 + 0,160 + 0,442

¢ Nilai konstanta 11.022 artinya bahwa jika
tidak ada variabel dependen (Y) maka
variabel independen (X) yaitu keamanan
dan kepercayaan tidak mengalami
perubahan.

o Nilai koefisien regresi variabel keamanan
(X1) memiliki pengaruh positif sebesar
0,160 dan variabel kepercayaan (X2)
sebesar 0,442, dapat diartikan bahwa jika
masing-masing dari variabel X mengalami
peningkatan maka akan meningkatkan
nilai variabel Y yaitu kepuasaan
konsumen sebesar 0,160 dan 0,442 satuan,
dan demikian sebaliknya.

o Dapat disimpulkan bahwa nilai koefisien
tersebut menunjukkan bahwa keamanan
dan kepercayaan memiliki dampak positif
terhadap kepuasan konsumen

Gambaran Keamanan Sistem Pada Aplikasi
Dana

Keamanan merupakan keadaan bebas
dari bahaya kejahatan, dalam hal ini adalah
kejahatan teknologi seperti manipulasi data,
mengakses sistem komputer secara ilegal
dengan telepon maupun komputer.
Menghindari dengan cara memperketat
pengamanan aset informasi dari resiko yang
mungkin  terjadi. Resiko  kerusakan,
kehilangan, atau tersebarnnya data ke pihak
eksternal dapat meningkat seiring dengan
jumlah data yang perusahaan simpan, kelola.

ntuk aplikasi berbasis dompet digital
seperti Dana, faktor keamanan sangat krusial,
karena dalam karakteristiknya keamanan bisa
mempengaruhi keputusaan saat bertransaksi
berikutnya. Oleh karena itu, Aplikasi Dana
harus meningkatkan sistem keamanannya
untuk  mencegah  terjadinya  masalah
pembobolan informasi data dan saldo
konsumen, sehingga hal tersebut membuat

konsumen akan terus melakukan transaksi
digital dengan menggunakan Aplikasi Dana.

Setelah dilakukan penelitian tentang
keamanan sistem pada Aplikasi Dana,
didapatkan hasil skor jawaban dari 100
responden sebesar 2.292 dan berada pada
rentang skor dengan nilai yang “Baik”. Skor
item paling kecil terdapat pada pernyataan
“Dana kurang menjamin keamanan data yang
tidak akan berubah tanpa izin pemilik akun”,
dan pernyataan bahwa “Data pada pengguna
yang dibutuhkan oleh pemilik akun tidak dapat
tersedia kapan saja” dengan jumlah skor
masing-masing sebesar 315. Namun hal
tersebut tetap menunjukan bahwa responden
memberi penilaian “setuju” terhadap variabel
keamanan terkait kelemahan sistem keamanan
yang ada pada Aplikasi Dana

Gambaran Kepercayaan pada Aplikasi
Dana

Kepercayaan  merupakan  perasaan
seseorang yang diekspresikan dalam dukungan
terhadap sesuatu yang diyakini dalam hal ini
adalah mitra bisnis, baik secara personal
maupun organisasi. Kepercayaan juga dapat
dijadikan dasar strategi pemasaran dalam
mempertahankan konsumen untuk jangka
waktu yang panjang sehingga dapat menambah
daya saing bagi perusahaan itu sendiri.

Perusahaan harus mampu menjaga
kepercayaan konsumennya. Apalagi untuk
bisnis yang bergerak dibidang keuangan di era
digital ini, kepercayaan konsumen merupakan
dasar dari keberlangsungan bisnis online.
Membangun komunikasi dan interaksi melalui
media sosial perusahaan sambil memberikan
jaminan terkait penawaran merek adalah salah
stau cara efektif yang dapat digunakan untuk
membangun kepercayaan konsumen. Untuk itu
Dana perlu melakukan pendekatan yang baik
agar terus bisa menjaga kepercayaan konsumen
untuk jangka waktu yang sangat panjang.

Setelah dilakukan penelitian tentang
kepercayaan konsumen pada Aplikasi Dana,
didapatkan hasil skor jawaban dari 100
responden sebesar 2.150 dan berada pada
rentang skor dengan nilai yang “Baik”. Skor
item terkecil berada pada pernyataan “Dana
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kurang transparan dalam melakukan pelayanan
keuangan seperti donasi” dengan skor sebesar
318. Hal tersebut menunjukan bahwa rata-rata
responden  memberi  penilaian  “setuju”
terhadap setiap item pada variabel kepercayaan
tentang kurangnya kepercayaan konsumen
pada Aplikasi Dana

Pengaruh Keamanan Terhadap Kepuasan
Konsumen.

Menurut data Tabel 2 dapat
disimpulkan untuk hasil Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa Ha ditolak dan Ho
diterima, yang berarti tidak ada pengaruh
signifikan antara keamanan dan kepuasan
konsumen secara parsial. Temuan ini sejalan
dengan penelitian Setiawan et al (2022), dalam
penelitiannya, ditemukan bahwa keamanan
tidak berpengaruh pada peningkatan kepuasan
konsumen (Studi kasus pada pengguna aplikasi
Dana). Temuan ini juga didukung oleh
penelitian  Suryani & Koranti (2022), yang
menunjukkan bahwa hasil uji statistik
mengindikasikan bahwa keamanan tidak
memiliki  pengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen dalam konteks e-
commerce. (Studi kasus pada konsumen e-
commerce).

Uji Determinasi

ada Tabel 3, hasil uji koefisien
determinasi R2R”2R2 menunjukkan bahwa
nilai pada kolom Adjusted R Square adalah
0,507. Ini berarti bahwa keamanan (X1) dan
kepercayaan (X2) memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen Aplikasi Dana sebesar
50,7%. Sementara itu, 49,3% sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
termasuk dalam penelitian ini.

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi R?
Model Summary
Adjusted Std. Error of
Model | R R Square | R Square the Estimate
1 T719° 517 .507 3.558
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Keamanan

Sumber : Olah Data (2023)

Gambaran Kepuasan Konsumen Pada
Aplikasi Dana

Kepuasan konsumen dapat diartikan
sebagai kondisi di mana keinginan dan harapan
seseorang terpenuhi atau tercapai dari penilaian
suatu Kinerja tersebut sesuai dengan yang
diharapkan, sehingga timbul perasaan senang
atau lega. Sehingga terbentuk reaksi suatu pola
perilaku konsumen pasca pembelian untuk
mengkonsumsi barang atau jasa tersebut secara
berulang-ulang.

Hal tersebut membuat perusahaan
harus bisa memenuhi keinginan konsumennya.
Dalam hal ini adalah keinginan dan harapan
para pengguna Aplikasi Dana, agar dapat terus
menggunakan dan melakukan transaksi dengan
Aplikasi Dana. Namun sebagian konsumen
merasa puas dengan  pengalamannya
bertransaksi digital menggunakan Aplikasi
Dana. Kepuasan konsumen Aplikasi Dana
mengalami fluktuasi, baik peningkatan maupun
penurunan, yang disebabkan oleh lemahnya
keamanan sistem sehingga berpengaruh juga
pada kurangnya kepercayaan konsumen dalam
penggunaan dompet digital Dana.

Setelah dilakukan penelitian tentang
kepuasan konsumen pada Aplikasi Dana,
didapatkan hasil skor jawaban dari 100
responden sebesar 2.419 dan berada pada
rentang skor dengan nilai yang “Baik”. Skor
item terkecil terdapat pada pernyataan “Saya
bersedia menyarankan Aplikasi Dana kepada
orang-orang terdekat” dengan skor sebesar 324.
Hal ini menunjukkan bahwa responden
memberikan penilaian "setuju" terhadap
variabel kepuasan tentang adanya keraguan
serta banyaknya pertimbangan konsumen
ketika akan bertransaksi lagi pada Aplikasi
Dana.

Pengaruh Keamanan Terhadap Kepuasan
Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian
Kolmogorov-Smirnov yang dapat dilihat pada
kolom asymp.sig sebelumnya, Diketahui
bahwa hasilnya adalah 0,126, yang lebih besar
dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan
bahwa variabel keamanan berdistribusi normal
terhadap kepuasan konsumen. Melalui uji
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regresi linier berganda diperoleh hasil tersebut
menunjukkan bahwa variabel keamanan
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen sebesar 0,160. Artinya, jika
keamanan  meningkat, maka kepuasan
konsumen juga akan mengalami peningkatan.

Hasil penelitian ini diperkuat dengan
pendapat dari Rozi (2022) yang menyatakan
bahwa untuk aplikasi yang bebasis dompet
digital seperti DANA faktor keamanan sangat
penting, karena dalam karakteristiknya
keamanan bisa mempengaruhi keputusaan saat
bertransaksi.

Menurut data Tabel 2 dapat disimpulkan
untuk hasil nilai nilai t hitung < ttabel sebesar
1562 < 1,9840leh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa Ha ditolak dan Ho
diterima, yang berarti tidak ada pengaruh
signifikan antara keamanan dan kepuasan
konsumen secara parsial. Temuan ini konsisten
dengan hasil penelitian Setiawan et al (2022),
dalam penelitiannya diperoleh hasil bahwa
keamanan  tidak  berpengaruh  dalam
meningkatkan kepuasaan konsumen (Studi
kasus pada pengguna aplikasi Dana). Temuan
ini juga didukung oleh penelitian Suryani &
Koranti (2022), yang menunjukkan bahwa hasil
uji statistik mengenai keamanan dan kepuasan
konsumen  menunjukkan  hasil  bahwa
keamanan tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen e-
commerce (Studi kasus pada konsumen e-
commerce).

Namun penelitian ini  berbanding
terbalik dengan penelitian Rozi (2022)
Penelitian tersebut menunjukkan bahwa secara
parsial, variabel keamanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen
Aplikasi  Dana.  Perbedaan  hasil ini
kemungkinan disebabkan oleh perbedaan
persepsi, Kkarakteristik, dan latar belakang
responden dibandingkan dengan penelitian ini,
yang mengakibatkan hasil yang berbeda yaitu,
tidak terdapat pengaruh variabel keamanan
terhadap variabel kepuasan konsumen Aplikasi
Dana. Kemudian berdasarkan survei yang
sudah dilakukan, konsumen tidak
mengutamakan keamanan untuk
mempengaruhi kepuasan dalam penggunaan

aplikasi dompet digital Dana, tetapi lebih
melihat faktor lain dalam hal ini adalah
kepercayaan konsumen dalam melakukan
transaksi digital aplikasi Dana.

Pengaruh Kepercayaan Terhadap
Kepuasan Konsumen Aplikasi Dana di Kota
Bandung

Berdasarkan hasil pengujian

Kolmogorov-Smirnov yang dapat dilihat pada
kolom asymp.sig sebelumnya, diketahui
hasilnya sebesar 0,126 di mana hasil tersebut
melebihi 0,05. Maka dapat dikatakan variabel
kepercayaan berdistribusi normal terhadap
kepuasan konsumen. Melalui uji regresi linier
berganda, diperoleh hasil koefisien regresi
yang menunjukkan bahwa  variabel
kepercayaan = Hasil ~ koefisien  regresi
menunjukkan bahwa variabel kepercayaan
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai sebesar 0,442. Artinya,
peningkatan dalam variabel kepercayaan akan
diikuti oleh peningkatan kepuasan konsumen.
Hasil penelitian ini didukung oleh
pendapat Astuti (2023), yang mengemukakan
bahwa tingkat kepercayaan konsumen sebelum
bertransaksi secara langsung memengaruhi
kepuasan mereka setelah bertransaksi.
Berdasarkan hasil uji parsial (uji t),
diperoleh nilai thitungt \text{hitung}thitung
sebesar 4,358, yang lebih besar dari t tabel
ttabel sebesar 1,984. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho
ditolak, yang menunjukkan adanya pengaruh
signifikan antara kepercayaan dan kepuasan
konsumen Aplikasi Dana di Kota Bandung
secara parsial. Hal ini sesuai dengan penelitian
(Rozi, 2022) yang menunjukkan bahwa
variabel kepercayaan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen
Aplikasi Dana. Berdasarkan penelitian oleh
Rozi  (2022) secara parsial, variabel
kepercayaan memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen Aplikasi Dana,
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang
lebih kecil dari 0,05 dan nilai t hitung sebesar
4,585 yang melebihi t tabel sebesar 1,980.
Maka dapat dikatakan terdapat persamaan hasil
dengan penelitian ini bahwa variabel
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kepercayaan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen Aplikasi Dana.

Hasil survei menunjukkan bahwa
sebagian besar responden  memberikan
penilaian yang cukup tinggi terhadap variabel
kepercayaan. Hal ini membuktikan bahwa
pengguna Aplikasi Dana merasa lebih puas
ketika tingkat kepercayaan tinggi konsumen
menjadi prioritas utama Dana untuk para
penggunanya yang kemudian terus melakukan
transaksi secara digital menggunakan Aplikasi
Dana setiap harinya seperti belanja online,
bayar makanan di restoran, pembayaran
transportasi, dan lain sebagainya.

Pengaruh Keamanan dan Kepercayaan
terhadap Kepuasan Konsumen Aplikasi
Dana Secara Bersama-sama.

Keamanan dan kepercayaan memiliki
dampak signifikan  terhadap  kepuasan
konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa
peningkatan dalam keduanya—keamanan dan
kepercayaan—dapat ~ berkontribusi  pada
peningkatan tingkat kepuasan konsumen secara
keseluruhan. Berdasarkan hasil uji simultan (uji
F), diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000,
yang menunjukkan pengaruh signifikan dari
variabel keamanan (X1) dan kepercayaan (X2)
secara simultan terhadap kepuasan konsumen
(Y), karena nilai tersebut kurang dari 0,05.
Selain itu, nilai F hitung sebesar 51,877
melebihi nilai F tabel sebesar 3,09. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh signifikan antara keamanan dan
kepercayaan terhadap kepuasan konsumen
aplikasi Dana secara bersamaan.

Hal tersebut diperkuat oleh hasil
penelitan  Rozi  (2022) yang dalam
penelitiannya menyatakan Variabel keamanan
dan kepercayaan menunjukkan pengaruh
simultan terhadap kepuasan konsumen aplikasi
Dana. Nilai Adjusted R Square yang diperoleh
adalah 0,507, atau 50,7%, yang menunjukkan
bahwa 50,7% dari variabilitas kepuasan
konsumen dapat dijelaskan oleh variabel
keamanan dan kepercayaan. Sementara itu, sisa
49,3% dari kepuasan konsumen dipengaruhi
oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini, seperti kemudahan,

kemanfaatan, citra merek, kualitas layanan,
persepsi sosial, dan faktor lainnya.

Kepuasan konsumen tidak akan hadir
begitu saja, harus diimbangi dengan usaha
untuk mendapatkannya. Meningkatkan
kepuasan konsumen dapat dicapai dengan
membangun kepercayaan konsumen dan
memperkuat keamanan system.

Dalam meningkatkan layanan digital,
faktor keamanan memiliki peran sangat
penting, semakin baik kualitas keamanan yang
dihadirkan maka pengguna akan merasakan
berbagai manfaat dalam pengunaan dompet
digital dan dapat meningkatkan kepercayaan
konsumen (AN &  Sutarso, 2021).
Kekhawatiran masyarakat terkait risiko saat
mengunduh dan menggunakan aplikasi Dana
menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan
faktor penting dalam konteks keuangan digital
(e-wallet). Ketika pengguna aplikasi Dana
merasa yakin dalam melakukan transaksi, hal
ini menjadi dasar untuk meningkatkan
kepuasan konsumen, karena kepercayaan
tersebut dapat berkontribusi pada kepuasan
pengguna saat menggunakan aplikasi untuk
bertransaksi.

Sejalan dengan teori menurut Sangadji
(2013) Kepuasan konsumen didefinisikan
sebagai perasaan puas atau kecewa seseorang
yang timbul dari perbandingan antara
pengalaman aktual dengan kinerja produk atau
jasa dan harapan yang dimiliki oleh konsumen
terhadap kinerja tersebut. Maka dari itu,
kepercayaan pada Aplikasi Dana juga harus
diperhatikan ~ sebagai  langkah  dalam
meningkatkan  kepuasan  konsumen. Hal
tersebut menunjukan bahwa saat keamanan dan
kepercayaan secara bersama-sama ditingkatkan
oleh Aplikasi Dana, maka akan meningkat juga

kepuasan konsumen Dana serta akan
menimbulkan sikap loyal dari pengguna
Aplikasi Dana.

Selaras dengan penelitian yang

dilakukan oleh (Masiaga & Worang, 2022)
dengan judul Pengaruh Keamanan dan
Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan di
Kota Manado yang Berbelanja Secara Online di
Lazada. Hasil dari penelitiannya menyatakan
bahwa keamanan dan kepercayaan secara
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simultan  berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.
PENUTUP

Penelitian ini menyimpulkan bahwa
variabel  keamanan tidak  menunjukkan
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen secara parsial. Sebaliknya, variabel
kepercayaan memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen secara parsial.
Selain itu, terdapat pengaruh simultan antara
variabel keamanan dan kepercayaan terhadap
kepuasan konsumen.
Berdasarkan temuan penelitian ini yang
menunjukkan  bahwa keamanan tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen, penulis menyarankan
agar penelitian selanjutnya memperluas
cakupan  variabel = keamanan  dengan
melibatkan populasi dan sampel yang lebih
besar. Selain itu, disarankan untuk
memasukkan berbagai variabel tambahan
yang mungkin mempengaruhi kepuasan
konsumen, khususnya bagi pengguna aplikasi
Dana. Pendekatan ini diharapkan dapat
menghasilkan data yang lebih representatif
dan memungkinkan generalisasi yang lebih
baik dengan melibatkan  karakteristik
responden yang lebih beragam.
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