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 Abstract: Penelitian ini meneliti bagaimana customer 

satisfaction dan service quality memengaruhi customer 

loyalty pengguna Mobile Wallet. Mobile wallet 

menawarkan kemudahan dan efisiensi, menjadikannya 

metode pembayaran yang semakin populer di era digital. 

Dalam persaingan yang semakin ketat di industri fintech, 

membangun customer loyalty merupakan salah satu kunci 

keberhasilan jangka panjang. Studi kuantitatif ini 

menggunakan metode survei dengan menyebarkan 

kuesioner kepada 110 responden pengguna aktif DANA di 

Universitas Esa Unggul. Analisis data dikumpulkan 

dengan menggunakan SPSS versi 26 melalui regresi linier 

berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer 

satisfaction dan service quality berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Nilai 

Adjusted R² sebesar 0,615 mengindikasikan bahwa kedua 

variabel independen mampu menjelaskan 61,5% variasi 

dalam customer loyalty. Temuan ini memperkuat bukti 

bahwa pengalaman positif dan service quality yang 

dirasakan pelanggan membentuk loyalitas jangka 

panjang terhadap mobile wallet DANA. Penelitian ini 

memberikan implikasi penting bagi manajemen DANA 

dalam meningkatkan customer satisfaction dan service 

quality, yang pada akhirnya dapat memperkuat hubungan 

pelanggan dan mempertahankan keunggulan kompetitif.. 

Keywords: customer loyalty, 

customer satisfaction, DANA, 

mobile wallet, service quality. 

 

PENDAHULUAN  
Dalam dunia digital yang semakin berkembang, masyarakat sering menggunakan mobile 

wallet sebagai alat keuangan digital untuk transaksi sehari-hari. Mobile wallet memungkinkan 

pengguna melancarkan pembayaran elektronik dengan mudah dan lancar, menggantikan metode 

pembayaran konvensional seperti uang tunai dan kartu kredit (Fadhilah et al., 2021). Mengingat 

persaingan yang semakin ketat dalam bisnis mobile wallet, tentu menjadi dorongan bagi pengelola 

website dan platform mobile wallet untuk membangun keunggulan bersaing (Mariam et al., 2022). 

Customer loyalty mencakup penggunaan layanan berulang dan komitmen pelanggan untuk terus 

menggunakan layanan tersebut meskipun ada banyak pilihan (Hermawan et al., 2021). Customer 

loyalty juga merupakan tujuan utama yang diupayakan dalam pemasaran modern, melalui customer 

loyalty ini perusahaan diharapkan memperoleh pendapatan jangka panjang dari kerja sama yang 

saling menguntungkan dibangun selama jangka waktu tertentu (Amalia & Fellicia, 2021). 

Pengetahuan yang lebih mendalam tentang faktor yang memengaruhi customer loyalty, terutama 
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customer satisfaction dan service quality, dapat membantu perusahaan membuat rencana yang 

efektif untuk meningkatkan customer loyalty dan mencegah pelanggan menggunakan layanan yang 

tidak mereka sukai. Banyak penyedia layanan mobile wallet bersaing untuk menarik pelanggan, 

tetapi banyak pelanggan menjadi tidak setia dan cenderung beralih ke penyedia lain (Eka yunita et 

al., 2023). Meningkatnya persaingan di antara penyedia layanan mobile wallet di Indonesia 

mendorong berbagai perusahaan untuk meningkatkan layanan mereka untuk tetap menarik 

pelanggan, tetapi customer loyalty seringkali rendah dan pelanggan beralih ke platform lain. 

Penyedia layanan mobile wallet harus memahami bagaimana customer satisfaction memengaruhi 

mereka dan bagaimana mereka dapat mempertahankan basis pelanggan mereka (Nariyari et al., 

2023). 

Dengan kemajuan teknologi, orang menjadi lebih mampu dalam mengerjakan berbagai hal 

secara mudah dan efisien. Dengan kemajuan ini, berbagai aplikasi mobile wallet baru seperti 

DANA, Shopeepay, GoPay, OVO, dan LinkAja telah berkembang pesat di Indonesia. Pengguna 

menggunakan aplikasi ini untuk melakukan transaksi keuangan yang mudah, seperti transfer dana, 

pembayaran di toko, dan pembelian barang dan jasa secara online. Mobil wallet sangat efektif dan 

mudah digunakan, memungkinkan transaksi dilakukan kapan saja (Huddin et al., 2022). Survei 

yang dilakukan oleh Jakpat Media Indonesia pada semester pertama 2024 menemukan bahwa 93% 

dari 2.159 responden menggunakan pembayaran digital dari jumlah tersebut, hampir semua (97%) 

menggunakan mobile wallet sebagai metode pembayaran digital utama mereka. 

Fenomena mobile wallet kini menjadi salah satu pencapain utama dalam teknologi 

keuangan berbasis fintech dan telah mengubah cara kita melakukan transaksi. Untuk pembayaran 

baik online maupun offline, mobile wallet memudahkan pengguna menyimpan uang dalam bentuk 

elektronik dan melakukan transaksi dengan nyaman, mudah, dan efektif melalui ponsel (Wardana 

et al., 2022). Hal ini memudahkan pelanggan memenuhi kebutuhan sehari-hari dan memudahkan 

transaksi online. Customer satisfaction dan service quality yang disediakan perusahaan dapat 

memengaruhi customer loyalty. Studi oleh Aina Mardhiyah & Tri Astuti, (2021) mengatakan 

bahwa pengalaman merek dan service quality sangat memengaruhi customer loyalty, terutama 

ketika layanan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Selain itu, penelitian oleh Mayastika & 

Rohalya, (2023) customer satisfaction dan service quality merupakan faktor utama dalam 

mempertahankan customer loyalty di berbagai industri jasa. 

Customer Satisfaction berkorelasi erat dengan customer loyalty. Pelanggan yang puas 

cenderung lebih loyal terhadap barang atau jasa yang mereka gunakan. Menurut Mittal et al., 

(2023) customer satisfaction memiliki korelasi positif dengan perilaku loyalitas, seperti retensi 

pelanggan dan peningkatan pembelian. Dengan demikian, upaya untuk meningkatkan retensi 

pelanggan melalui peningkatan kepuasan dapat berdampak langsung pada customer loyalty. 

Customer satisfaction merupakan hal utama untuk memperoleh customer loyalty, oleh sebab itu, 

jika tetap ingin bertahan atau bahkan mengungguli kompetitor, maka harus berfokus pada 

pemenuhan dan keinganan konsumen (Tyas & Nurhasanah, 2021). Customer satisfaction saat 

menggunakan mobile wallet adalah bagian penting dari customer loyalty terhadap layanan. Tingkat 

customer satisfaction terkait dengan terpenuhinya atau tidaknya ekspektasi pelanggan terhadap 

suatu produk atau jasa setelah penggunaan online (Dewi & Ramli, 2023). 

Service Quality yang baik tidak hanya meningkatkan customer satisfaction tetapi juga 

meningkatkan reputasi penyedia layanan (Zahra & Alamsyah, 2022). Sangat penting bagi penyedia 

layanan untuk bersaing dalam industri yang kompetitif dengan berfokus pada peningkatan service 

quality, terutama dalam hal hal-hal yang langsung dirasakan pengguna seperti kecepatan dan 

keakuratan transaksi (Al-Hattami et al., 2023). Semakin tinggi persepsi yang dimiliki, semakin 
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meningkat pula service quality yang di rasakan (Isnaini & Unik, 2023) 

Penelitian ini berfokus pada pengaruh customer satisfaction dan service quality terhadap 

customer loyalty pengguna mobile wallet DANA dikalangan mahasiswa Universitas Esa Unggul, 

Jakarta. Namun demikian penelitian ini berbeda dari penelitian sebelumnya Ajina et al., (2023) 

yang berfokus pada pengaruh dimensi service mobile wallet terhadap customer satisfaction dan 

customer loyalty berlokasi di Yordania. Perbedaan lokasi ini menciptakan potensi perbedaan hasil, 

yang bisa menunjukan variasi dalam perilaku konsumen dan dinamika pasar yang ada. Sementara 

penelitian sebelumnya lebih menekankan pada dimensi layanan mobile wallet, sedangkan 

penelitian ini menggali pengaruh langsung dan simultan dari customer satisfaction dan service 

quality terhadap customer loyalty pengguna mobile wallet DANA. 

Penelitian ini bertujuan untuk memperluas pemahaman kepada penyedia layanan mobile 

wallet tentang cara mempertahankan pelanggan melalui peningkatan customer satisfaction dan 

service quality yang lebih baik, dengan harapan dapat mengurangi tingkat ketidak setiaan 

pelanggan.  

 

LANDASAN TEORI  

Customer Loyalty 

Customer loyalty merupakan kesetiaan konsumen untuk membeli atau menggunakan 

produk atau layanan tertentu di masa depan, yang ditandai dengan niat untuk membeli kembali dan 

sikap positif terhadap merek (Hidayat et al., 2024). Loyalty merupakan asset penting bagi 

perusahaan dan menjadi faktor kunci dalam strategi serta keberhasilan bisnis, sekaligus 

memberikan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (Barbosa et al., 2023). Loyalty juga 

mencerminkan tingkat customer satisfaction atas layanan yang diberikan oleh penyedia layanan. 

Pelanggan yang setia menunjukkan kepercayaan mereka dengan berbagi ulasan positif tentang 

layanan yang mereka terima kepada orang lain yang mungkin juga menjadi pelanggan. Pelanggan 

yang loyal juga memiliki niat untuk mendorong teman dan keluarga mereka untuk berbisnis dengan 

penyedia layanan (Makudza, 2021). Sedangkan, menurut Alya Insani & Nina Madiawati, (2020) 

menyatakan bahwa customer loyalty adalah komponen yang jelas yang dihasilkan oleh pelanggan 

yang berulang kali berlangganan atau membeli barang atau layanan serupa di masa depan, 

meskipun dampak dari keadaan dan kampanye pemasaran akan memengaruhi perilaku. Menurut 

Ajina et al., (2023) Customer loyalty terdiri atas 3 dimensi yaitu :  

1. Intention to use in the future: keinginan pelanggan untuk terus menggunakan mobile wallet 

di masa mendatang 

2. Recommendation to others: pelanggan akan merekomendasikan mobile wallet tersebut 

kepada teman atau keluarga,  

3. Positive word-of-mouth: pelanggan berbicara positif mengenai mobile-wallet yang 

digunakan. 

 

Customer Satisfaction 

Customer satisfaction merupakan perasaan senang atau tidak puas yang dialami pelanggan 

sesudah mengevaluasi bagaimana produk atau jasa memenuhi harapan mereka. Menurut 

Syafarudin,(2021) customer satisfaction merupakan tujuan utama perusahaan untuk memastikan 

kelangsungan bisnis. Dengan tingkat kepuasan yang tinggi, Perusahaan dapat meningkatkan daya 

saingnya dipasar. Selain itu, Menurut Budiarno et al., (2022) customer satisfaction sangat penting 

untuk kemajuan perusahaan. Jika bisnis dapat mempertahankan pelanggan yang setia, keuntungan 

bisnis akan meningkat. Menurut penelitian dari Freihat et al., (2020) mendefinisikan kepuasan 



692 
J-CEKI : Jurnal Cendekia Ilmiah 
Vol.5, No.1, Desember 2025 
  

…………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
ISSN : 2828-5271 (online) 

 

sebagai tingkat perhatian pelanggan terhadap kemampuan perusahaan untuk menyediakan layanan 

dan produk yang memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka. Sementara, Menurut Otto et al., 

(2020) menyatakan bahwa customer satisfaction merupakan hasil dari kinerja yang dirasakan serta 

diantisipasi apabila kinerja tidak memenuhi harapan, Ketika tidak puas, pelanggan cenderung 

kecewa dan berehenti berpatisipasi dengan organisasi tersebut. Menurut Ajina et al., (2023) 

Terdapat 3 dimensi dari Customer satisfaction yaitu: 1.) kepuasan jika memenuhi harapan 

pelanggan akan puas, 2.) pelanggan puas setelah menggunakan mobile wallet, 3.) pelanggan merasa 

senang menggunakan mobile wallet. 

 

Service Quality  

Service quality mencakup produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi harapan (Kasinem, 2020). Studi Permana et al., (2020) service quality adalah suatu 

upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta untuk memenuhi harapan 

pelanggan layanan dengan tingkat kepuasan terbaik. Teori SERVQUAL yang dirancang oleh 

(Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry) yang mengidentifikasi lima dimensi utama kualitas 

layanan: keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik (Yang, 2023). Service quality 

yang baik dapat digambarkan sebagai harapan pelanggan dari apa yang mereka rasakan atau 

pengalaman sebelumnya. keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi dengan memberikan 

layanan yang baik (Septiani et al., 2020). Namun, studi Ali et al., (2021) service quality 

didefinisikan tingkat di mana layanan yang diberikan mencapai atau melebihi ekspektasi 

pelanggan. Menurut Madiawati et al., (2021) menyatakan bahwa dalam dunia bisnis yang sangat 

kompetitif, memberikan layanan berkualitas tinggi adalah kunci untuk mempertahankan pelanggan 

dan mengembangkan bisnis. Menurut Ajina et al., (2023) dimensi Service quality terdiri dari 5 

yaitu : 1.) perceived service quality: mobile wallet melayani dengan cepat, 2.) perceived ease of 

use: mobile wallet memudahkan dalam penggunaan, 3.) perceived usefulness: mobile wallet 

membantu menyelesaikan pembayaran lebih cepat, 4.) perceived cost: biaya mobile wallet yang 

cukup murah, 5.) perceived security: mobile wallet alat pembayaran yang aman. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini mengadopsi desain asosiatif kausal (sebab-akibat) untuk melihat bagaimana 

variabel yang ada berhubungan satu sama lain. Tujuan utama dari desain penelitian ini adalah untuk 

mengeksplorasi dampak variabel independent (X) terhadap variabel dependen (Y). Penelitian ini 

berfokus pada pengujian hipotesis melalui analisis regresi linier berganda, yang memungkinkan 

identifikasi dampak dari customer satisfaction (X1) dan service quality (X2) terhadap customer 

loyalty (Y). Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, di mana data yang diperoleh 

berupa data primer yang kemudian dianalisis dan diinterpretasikan untuk mengungkapkan 

hubungan yang terjadi antar variabel yang diteliti. Desain penelitian ini menggunakan data 

kuesioner yang disebar oleh peneliti kepada pengguna mobile wallet DANA melalui bantuan 

google form dengan menggunakan media online. 

 

Pengukuran  

 Dalam penelitian ini penyusunan kuesioner menggunakan Skala Likert. Menurut 

Sugiyono, (2019) Skala Likert adalah penelitian yang digunakan untuk mengukur perspektif, 

pendapat, dan persepsi individu atau sekelompok individu terhadap fenomena sosial. Pengukuran 

dilakukan dengan skala Likert antara skala 1 sampai dengan skala 5, dimana skala 1 adalah sangat 

tidak setuju (STS), skala 2 adalah tidak setuju (TS), skala 3 adalah netral (N), skala 4 adalah setuju 
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(S) dan skala 5 adalah sangat setuju (SS). Pengukuran variabel customer satisfaction diukur dengan 

3 penyataan dari Ajina et al., (2023), pengukuran variabel service quality diukur dengan 5 item 

penyataan dari Ajina et al., (2023), pengukuran variabel customer loyalty diukur dengan 3 item 

penyataan dari Ajina et al., (2023). Sehingga di dapatkan jumlah pernyataan pada penelitian ini 

yaitu sebanyak 11 pernyataan. 

 

Populasi dan Sampel 

 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa dan mahasiswi pengguna mobile 

wallet di Universitas Esa Unggul yang telah menggunakan aplikasi DANA. Jumlah populasi dalam 

penelitian ini tidak diketahui. Jumlah sampel atau responden dalam penelitian ialah jumlah 

indikator dalam variabel dikali 5-10 kali (Hair et al., 2019). Indikator dalam penelitian ini 

berjumlah 11 indikator maka populasi yang di butuhkan dalam penelitian ini 110 responden. 

Sampel diambil menggunakan teknik simple random sampling yaitu pengambilan sampel acak 

sederhana digunakan untuk memberikan kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi untuk 

dipilih sebagai responden. dengan kriteria responden adalah seluruh mahasiswa dan mahasiswi 

Universitas Esa Unggul pengguna yang aktif menggunakan mobile wallet DANA dalam transaksi 

harian mereka minimal selama satu bulan terakhir. Adapun kriteria sebagai berikut: minimal usia 

17 tahun, pengguna aktif DANA. 

 

Metode Analysis Data 

 SPSS digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian ini. Beberapa variabel 

independen digunakan dalam analisis regresi linier berganda. Metode ini menentukan apakah 

Customer satisfaction (X1) dan Service quality (X2) memengaruhi Costomer loyalty (Y). Model 

regresi linier berganda untuk populasi dapat ditunjukkan sebagai berikut: 

𝑌 = 𝛽o + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + 𝑒 

𝑌 = customer loyalty (Y) 

𝛽o = konstanta 

𝛽1 = koefisien regresi customer satisfaction (𝑋1) 

𝛽2 = koefisien regresi service quality (𝑋2) 

𝑋1  = customer satisfaction 

𝑋2  = service quality  

𝑒 = error atau gangguan 

 

Uji Instrumen 

Uji Validitas 

Rumus product moment digunakan untuk mengetahui validitas dengan cara 

membandingkan r tabel dengan r hitung. Jika r hitung < r tabel, maka query tersebut dikatakan 

tidak valid. Koefisien korelasi product moment yang valid adalah yang nilainya lebih dari 0,3. 

Pendekatan korelasi product moment dalam SPSS digunakan untuk menguji validitas setiap item 

kuesioner dengan cara membandingkan skornya dengan skor kuesioner secara keseluruhan. 

 

Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas menentukan seberapa konsisten hasil pengukuran ketika instrumen 

tersebut sering digunakan. Jika sering digunakan, instrumen dependen dapat memberikan data yang 

sama untuk item yang sama (Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini, kuesioner yang digunakan 

untuk mengukur harus reliabel. Uji reliabilitas ini menggunakan Cronbach Alpha dengan batas 0,6. 
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Nilai kurang dari 0,6 tidak reliabel, nilai 0,7 cukup, dan nilai 0,8 atau lebih diharapkan (Hair et al., 

2019). 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji normalitas menentukan apakah variabel dependen (Costomer loyalty) dan variabel 

independen (Customer satisfaction dan Service quality) dalam model regresi data berdistribusi 

normal. Uji statistik Kolmogorov-Smirnov atau grafik Normal Probability Plot digunakan untuk 

menilai kenormalan. Data yang normal atau mendekati normal umumnya memiliki model regresi 

yang sesuai. 

 

Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas dilakukan jika Customer satisfaction dan Service quality dalam model 

regresi memiliki hubungan linier yang kuat. Multikolinearitas yang tinggi dapat membuat estimasi 

koefisien regresi menjadi tidak stabil dan sulit dipahami. Nilai Tolerance dan Variance Inflation 

Factor (VIF) digunakan untuk menguji: Indikator multikolinearitas substansial meliputi nilai VIF > 

10 atau nilai toleransi < 0,1. Model tidak menunjukkan multikolinearitas dengan VIF < 10 dan 

toleransi > 0,1. Jika koefisien korelasi setiap variabel independen lebih dari 0,8, muncul 

multikolinearitas, dan sebaliknya 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dalam suatu model. Periksa sebaran plot untuk memeriksa apakah 

residual memiliki pola. Uji heteroskedastisitas menentukan apakah residual model regresi bervariasi 

secara tidak merata dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Uji ini bersifat homoskedastisitas 

jika residual bervariasi dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya, dan bersifat heteroskedastisitas 

jika berbeda. Tidak adanya heteroskedastisitas menunjukkan model regresi yang kuat. 

 

Uji Kelayakan Model Persial (Uji t) 

Pemeriksaan dilakukan untuk mengevaluasi bagaimana masing-masing variabel 

independen memengaruhi variabel dependen. Uji signifikansi (Uji-t), dasar pengambilan keputusan 

adalah sebagai berikut:  

1. Jika nilai signifikansi 1 kurang dari 0,05, H0 ditolak, yang menunjukkan bahwa ada 

pengaruh yang signifikan antara variabel independen dan variabel dependen;  

2. Jika nilai signifikansi 1 lebih besar dari 0,05, H0 diterima, yang menunjukkan bahwa tidak 

ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen dan variabel dependen. 

 

Uji Kelayakan Model Simultan (Uji F) 
Kelayakan model regresi linear berganda ditentukan melalui uji F. Uji f dilakukan untuk memeriksa 

hubungan antara customer satisfaction, service quality, dan customer loyalty. Ketentuan uji f adalah sebagai 

berikut:  

1. Tingkat signifikansi F lebih besar dari 0,05 menunjukkan bahwa model regresi linear 

berganda tidak layak digunakan;  

2. Tingkat F signifikansi kurang dari 0,05 menunjukkan bahwa model regresi linear berganda 

layak digunakan. 
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Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R2) adalah besaran yang menunjukkan seberapa baik variabel 

dependen, yaitu customer loyalty, dan variabel independen, yaitu customer satisfaction dan 

service quality, dapat menjelaskan variabel dependen, yaitu customer loyalty. Koefisien 

determinasi berkisar antara 0 dan 1, dan semakin tinggi nilainya. 

 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

 

Berdasarkan model penelitian di atas, maka hipotesis yang dapat diajukan adalah: 

1. H1: Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer loyalty 

dalam penggunaan mobile wallet 

2. H2: Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty dalam 

penggunaan mobile wallet. 

3. H3: Customer satisfaction dan Service quality secara bersama-sama memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer loyalty dalam penggunaan mobile wallet. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil  
Demografi Responden 

Berdasarkan data yang dikumpulkan dari 110 responden yang memenuhi parameter yang 

ditentukan melalui penyebaran kuesioner online melalui Google Form. Hasil kuesioner 

menunjukkan bahwa kebanyakan responden yang menjawab adalah laki-laki, dengan 70 orang 

(63,6%) dan 40 (36,4%) responden Wanita. Kelompok usia terbesar adalah 17-24 tahun, dengan 

104 orang (94,5%), dan yang terkecil 4 (3,6%) berusia 25-32 tahun, 2 (1,8%) berusia 40-46 tahun. 

Program studi terbanyak berasal dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis, dengan 81 orang (73,6%) dan 

5 (4,5%) fakultas ilmu komputer, 3 (2,7%) fakultas hukum, 11 (10,0) fakultas ilmu komunikasi, 

dan 10 (9,1%) fakultas kesehatan. 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Pengujian validitas dilakukan untuk menentukan apakah suatu ide memiliki perbedaan. 

Meskipun pengujian reliabilitas menunjukkan keakuratan, konsistensi, dan ketepatan alat ukur, 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa setiap variabel adalah valid karena memiliki korelasi yang 

signifikan (< 0,05), maka 11 pernyataan valid karena pengujian validitas jika nilai signifikan r 

maksimal 0.05 dinyatakan valid.  

 

                                                                H1 
 
       
       
      H3 
 
 
 
                                                                  H2 
 
 

Customer satisfaction 

Service Quality 

Customer loyalty 
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Hasil uji realiabilitas mencapai nilai Customer Satisfaction (0,711), Service Quality 

(0,783), dan Customer Loyalty (0,800), yang menunjukkan bahwa masing-masing variabel 

memiliki nilai Alpha Cronbach's yang lebih besar dari >0,6,yang menunjukkan maka masing-

masing variabel dianggap reliabel.  

 

Uji Normalitas 

Pengujian normalitas digunakan untuk menentukan apakah distribusi model regresi dari 

variabel dependen atau independen sebanding dengan distribusi normal atau tidak dengan melihat 

nilai Kolomogorov-Smirnov. Jika tingkat signifikansi variabel lebih dari 0,05, variabel tersebut 

dianggap normal. Hasil nilai signifikansi penelitian ini adalah 0,080, yang menunjukkan bahwa 

variabel tersebut dapat diterima karena didistribusikan secara normal dalam data penelitian 

 

Uji Multikolonieritas 
Dari tabel koefisien untuk pengujian multikolinearitas. Multikolinearitas tidak terjadi jika VIF <10 

dan toleransi lebih dari 0,1. Lampiran 7 memberikan customer satisfaction VIF 1,323 dan toleransi 0,756. 

Variabel service quality memiliki VIF 1,323 dan toleransi 0,756. Penelitian ini tidak menemukan 

multikolinearitas antara variabel independen atau dependen. 

 

Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian heteroskedastisitas menentukan apakah model regresi residual bervariasi di seluruh 

observasi. Diperlukan model regresi bebas heteroskedastisitas. Analisis menggunakan uji Glejser. Jika nilai 

signifikansi model regresi lebih besar dari 0,05, heteroskedastisitas tidak ada. Customer satisfaction adalah 

0,059 dan service quality adalah 0,886. Model regresi ini tidak memiliki heteroskedastisitas. 

 

Uji Kelayakan Model Persial (Uji t) 

 

Table 1. Hasil Uji t 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,113 ,825  ,137 ,892 

Customer Satisfaction ,195 ,071 ,189 2,743 ,007 

Service Quality ,451 ,046 ,673 9,755 ,000 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty 

Sumber: Data diolah peneliti menggunakan SPSS 26 

 

 

Berdasarkan tabel di atas diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 

Y= 0,113 + 0,195 (𝑋1) + 0,451 (𝑋2) 

1. Konstanta 0,113 menunjukkan bahwa customer loyalty bernilai 0,113 jika customer 

satisfaction (𝑋1) dan service quality (𝑋2) dianggap nol. 

2. Koefisien regresi customer satisfaction (𝑋1) adalah 0,195, yang menekankan bahwa jika 

variabel customer satisfaction meningkat 1 unit, maka customer loyalty akan meningkat 

0,195. 

3. Koefisien regresi service quality (𝑋2) adalah 0,451, yang menekankan bahwa customer 

loyalty akan meningkat sebesar 0,451 jika variabel service quality ditingkatkan 1 unit. 
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Uji Kelayakan Model Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah X dan Y saling mempengaruhi secara 

bersamaan. Nilai F dari tabel adalah df1 = k - 1 = 2 dan df2 = n - k = 109 - 2 = 107. Apabila nilai 

F taksiran lebih besar dari nilai F tabel atau Sig. kurang dari 0,05, maka variabel X mempengaruhi 

variabel Y. Lampiran 7 menunjukkan bahwa customer satisfaction dan service quality 

mempengaruhi costomer loyalty, dengan f hitung sebesar 85,467 dan nilai sig sebesar 0. 

Kesimpulannya bahwa customer satisfaction dan service quality mempengaruhi customer loyalty. 

 

Table 2. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 252,073 2 126,036 85,467 ,000b 

Residual 157,791 107 1,475   

Total 409,864 109    

a. Dependent Variable: Customer Loyalty 

b. Predictors: (Constant), Service Quality, Customer Satisfaction 

 

Koefisien Determinasi 

 

Table 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,784a ,615 ,608 1,21436 

a. Predictors: (Constant), Service Quality, Customer Satisfaction 

b. Dependent Variable: Customer Loyalty 

 

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi (R2), diketahui bahwa nilai signifikansi 

dari Adj R adalah 0,615, yang menunjukkan bahwa customer satisfaction dan service quality 

memiliki kemampuan untuk menjelaskan variabel customer loyalty terikat sebesar 61,5%. Variabel 

lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini mewakili sisa 38,5%. 

 

Table 4. Hasil Pengujian Hipotesis Model Penelitian 

Hipotesis Pernyataan Hipotesis 
Nilai 

Sig. 
Keterangan Kesimpulan 

H1 
Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap 

Customer Loyalty 
0.007 

Data Mendukung 

Hipotesis 

H1 Diterima 

 

H2 
Service Quality memiliki pengaruh positif terhadap Customer 

Loyalty 
0.000 

Data Mendukung 

Hipotesis 

H2 Diterima 

 

H3 
Customer Satisfaction dan Service Quality secara simultan 

memiliki pengaruh positif terhadap Customer Loyalty 
0.000 

Data Mendukung 

Hipotesis 

 

H3 Diterima 

 

Hasil ini menjelaskan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty pada pengguna mobile wallet DANA. Service quality berpengaruh positif terhadap 

customer loyalty pada pengguna mobile wallet DANA. Customer satisfaction dan service quality 

secara simultan memiliki pengaruh positif terhadap customer loyalty pada pengguna mobile wallet 

DANA. Hasil ini sejalan dengan berbagai teori dan penelitian terdahulu, serta memberikan 

pemahaman lebih lanjut mengenai perilaku konsumen dalam penggunaan layanan keuangan 
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digital. 

Penelitian ini menunjukkan bagaimana teori-teori sebelumnya memengaruhi semua 

hipotesis. Dalam uji hipotesis pertama, customer satisfaction secara positif dan signifikan 

memengaruhi loyalitas pengguna dompet seluler DANA. Layanan DANA memenuhi harapan 

responden, dan mereka merasa nyaman menggunakannya untuk transaksi sehari-hari. Nariyari et 

al., (2023) menemukan bahwa kebahagiaan konsumen meningkatkan loyalitas layanan digital, 

terutama loyalitas dompet seluler. Kumar et al., (2022) menemukan bahwa kesenangan pelanggan 

meningkatkan loyalitas layanan. Lampiran 7, customer satisfaction memiliki koefisien regresi 

positif dan signifikan sebesar 0,195 (nilai-p = 0,007), lebih kecil dari pada service quality. Hal ini 

menunjukan bahwa persepsi terhadap customer satisfaction (layanan yang diberikan sesuai dengan 

harapan sebanyak 0,760, merasa puas menggunakan untuk transaksi sehari-hari sebanyak 0,852, 

merasa bahagia terhadap layanan sebanyak 0,786). Indikator terbesar yang paling berpengaruh 

terhadap cusomer satisfaction yaitu merasa puas menggunakan untuk transaksi sehari-hari. Ketika 

pengguna merasa puas dalam setiap pengalaman transaksinya, maka persepsi positif terhadap 

layanan DANA akan semakin kuat dan berdampak langsung pada peningkatan loyalitas. Penelitian 

ini mengkonfirmasi Amoroso et al., (2023) yang menemukan bahwa persepsi positif terhadap fitur-

fitur mobile wallet berdampak pada peningkatan customer satisfaction dan customer loyalty. 

Uji hipotesis kedua, menunjukkan bahwa service quality sangat memengaruhi customer 

loyalty. Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan dompet seluler DANA lebih loyal ketika 

mereka merasakan service quality yang kuat. Ini mendukung temuan Fida et al., (2020) bahwa 

service quality memengaruhi customer loyalty. Tjizumaue & Atiku, (2024) juga menemukan 

bahwa service quality yang baik dapat meningkatkan loyalitas klien, terutama jika melebihi 

ekspektasi. Lampiran 7, menunjukkan bahwa service quality memiliki koefisien regresi sebesar 

0,451 (nilai-p = 0,000), lebih besar dari pada customer satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa 

persepsi terhadap service quality (konsisten sebanyak 0,666, kemudahan sebanyak 0,796, 

kecepatan sebanyak 0,828,biaya sebanyak 0,745 dan keamanan 0,646). Indikator terbesar yang 

paling berpengaruh terhadap terhadap service quality yaitu kecepatan transaksi merupakan faktor 

dominan dalam membentuk customer loyalty. Responden paling banyak menyatakan sangat setuju 

bahwa DANA kecepatan transaksi yang merupakan bagian penting dari dimensi service quality. 

Dengan indeks tersebut, kecepatan dalam layanan menjadi aspek kunci dari persepsi service quality 

yang tinggi dan customer loyalty yang kuat. Namun, jika dibandingkan dengan penelitian 

sebelumnya menurut Ajina et al., (2023) yang menemukan bahwa kemudahan dan kecepatan 

memiliki kontribusi lebih besar dari pada aspek keamanan atau biaya, penelitian ini justru 

menunjukkan bahwa kelima dimensi service quality (keamanan, biaya, kegunaan, kemudahan, 

kecepatan) berperan secara menyeluruh dan simultan. Ini mengindikasikan bahwa dalam konteks 

DANA, semua elemen layanan sama pentingnya bagi pelanggan.  

Pada uji hipotesis ketiga, menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif secara simultan 

antara customer satisfaction dan service quality terhadap customer loyalty pengguna mobile wallet 

DANA. Hasil temuan ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Guidoum & 

Saadi, (2024) customer satisfaction dan service quality aplikasi mobile wallet secara bersamaan 

mempengaruhi customer loyalty. Ketika pengguna merasakan pengalaman transaksi yang aman, 

mudah, dan sesuai ekspektasi, mereka cenderung merasa puas dan akhirnya menunjukkan perilaku 

loyal. Hal ini berarti bahwa jika pengguna merasa puas terhadap layanan yang diberikan dan 

menilai service quality yang diterima baik, maka mereka cenderung menjadi lebih loyal terhadap 

penggunaan DANA sebagai alat transaksi digital mereka. Berdasarkan Lampiran 7 dari hasil uji F, 

diketahui bahwa customer satisfaction dan service quality secara simultan memiliki pengaruh 
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penting terhadap customer loyalty, dengan nilai F hitung = 85,467 dan Adjusted R² = 0,615. 

Artinya, 61,5% variasi loyalitas pengguna dapat dijelaskan oleh kedua variabel ini. Adapun sisanya 

sebesar 38,5% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang bukan dijelaskan oleh studi ini. Hasil dari 

penelitian ini sependapat dengan Putri et al., (2021) dan Susnita, (2020) yang menemukan bahwa 

customer satisfaction dan service quality secara bersamaan memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap customer loyalty. Hal ini menunjukan bahwa persepsi terhadap customer loyalty (jangka 

panjang sebanyak 0,837, merekomendasikan kepada orang terdekat 0,873 dan pengalam positif 

kepada orang lain 0,831). Indikator terbesar yang paling berpengaruh terhadap customer loyalty 

yaitu merekomendasikan kepada orang terdekat. Mayoritas responden penelitian ini menyatakan 

sangat puas terhadap pengalaman menggunakan DANA. Mereka menilai layanan DANA mudah 

diakses,cepat dalam proses transaksi dan biaya yang cukup murah. Indeks tertinggi dalam 

pengukuran deskriptif diperoleh dari pernyataan yang terkait dengan kemudahan penggunaan dan 

kenyamanan, yang mencerminkan kontribusi dari kedua variabel customer satisfaction dan service 

quality. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas terbentuk dari sinergi antara persepsi service quality 

yang tinggi dan pengalaman positif yang konsisten. 

 

KESIMPULAN  
Customer loyalty DANA dipengaruhi oleh kombinasi faktor customer satisfaction dan 

service quality. Customer satisfaction, didorong dengan pengalaman positif dalam menggunakan 

mobile wallet seperti kelancaran transaksi, biaya yang cukup murah, tampilan antarmuka yang 

ramah, serta kemudahan akses memiliki peranan penting dalam membangun loyalitas pengguna. 

Service quality, seperti kecepatan proses transaksi, keakuratan informasi, serta dukungan teknis 

yang responsif, juga meningkatkan customer satisfaction dan menciptakan hubungan jangka 

panjang antara pengguna mobile wallet DANA. 

Berdasarkan hasil penelitian, ditunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty, dan begitu juga service quality berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty. Hal ini mengindikasikan bahwa kedua variabel tersebut memiliki 

potensi kuat dalam membentuk dan meningkatkan customer loyalty terhadap mobile wallet DANA. 

Temuan dari studi ini menunjukkan bahwa customer loyalty mempunyai nilai yang tinggi 

dibandingkan jika hanya dilihat dari salah satu variabel saja. Secara keseluruhan, hasil penelitian 

ini memberikan bukti yang kuat tentang bagaimana tingkat pengaruh signifikan dari customer 

satisfaction dan service quality terhadap customer loyalty pengguna mobile wallet DANA di 

Universitas Esa Unggul. 
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