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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kemudahan kegunaan layanan
aplikasi DANA terhadap kepuasan konsumen, khususnya di kalangan mahasiswa
Universitas Negeri Medan. Strategi kuantitatif dengan hubungan langsung dan
pendekatan regresi linier digunakan dalam pemeriksaan ini. Hasil eksplorasi
menunjukkan terdapat hubungan positif antara kegunaan layanan dengan loyalitas
konsumen, kemudahan layanan memberikan dampak sebesar 61% terhadap
loyalitas konsumen. Tinjauan ini menunjukkan bahwa kemudahan layanan aplikasi
DANA secara mendasar mempengaruhi loyalitas konsumen pada mahasiswa
Universitas Negeri Medan, dan hasil eksperimen secara bersamaan menunjukkan
dampak yang serupa. Konsekuensi logis dari penemuan ini adalah perancang
aplikasi DANA harus terus berupaya meningkatkan kegunaan layanan mereka,
dengan fokus pada kualitas bantuan, elemen administrasi, keamanan, dan
kenyamanan tujuan. Oleh karena itu, memperluas kenyamanan administrasi
aplikasi DANA dapat menjadi proses penting dalam penyelenggaraan acara dan
penayangan aplikasi-aplikasi tersebut di kemudian hari, serta memberikan
kontribusi yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kata Kunci: kemudahan, penggunaan layanan, kepuasan pelanggan

Abstract
This research aims to determine the effect of ease of use of DANA application
services on consumer satisfaction, especially among Medan State University
students. Quantitative strategies with direct relationships and linear regression
approaches were used in this examination. The exploration results show that there
is a positive relationship between service usefulness and consumer loyalty, service
convenience has a 61% impact on consumer loyalty. This review shows that the
ease of DANA application services has a fundamental influence on consumer
loyalty among Medan State University students, and the experimental results
simultaneously show a similar impact. The logistical science of this discovery is
that DANA application design must continue to strive to improve the usability of
their services, with a focus on the quality of assistance, administrative elements,
security and convenience of purposes. Therefore, expanding the convenience of
DANA application administration can be an important process in organizing events
and presenting these applications in the future, as well as making a significant
contribution to customer satisfaction.
Keywords: convenience, use of services, customer satisfaction
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang
semakin canggih khususnya di bidang
internet telah merambah ke sektor lain.
Tidak hanya media sosial seperti
Instagram, Facebook, dan Twitter,
industri bisnis pun kini ikut merasakan
dampak dari laju teknologi yang
semakin pesat. Berdasarkan laporan
We Are Social, jumlah pengguna
internet di Indonesia mencapai 213
juta jiwa per Januari 2023. Jumlah
tersebut setara dengan sekitar 77%
dari total penduduk Indonesia yang
berjumlah 275,77 juta jiwa.

Saat ini, Indonesia berada pada masa
terkomputerisasi, inovasi berkembang
semakin cepat, lebih jauh lagi,
ditopang oleh keberadaan individu-
individu yang membutuhkan
pembangunan yang lebih menarik dan
berhasil profesional. Perbaikan ini
telah mendorong perkembangan di
bidang moneter. Mengingat hal ini,
fintech (inovasi moneter) semakin
menciptakan dan menyederhanakan
segala sesuatunya bagi individu
angsuran  lanjutan  (pembayaran
terkomputerisasi). Angsuran digital
(angsuran terkomputerisasi) adalah
salah satunya empat kelas inovasi
moneter yang ditunjukan oleh Bank
Indonesia. Seperti yang ditunjukkan
oleh (Singh etal., 2016) dengan cicilan
terkomputerisasi, Klien dapat
melakukan  berbagai  pertukaran
moneter untuk barang dagangan dan
barang administrasi dengan telepon
seluler. Salah satu instrumen angsuran
di muka adalah uang elektronik
(Yuliastuti, 2017).

Penggunaan Internet semakin populer
di Indonesia, dan terdapat beberapa
kegiatan bisnis yang memanfaatkan
media elektronik, seperti e-wallet atau
aplikasi e-wallet yang dikembangkan
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di Indonesia yang biasa disebut
dengan e-wallet. E-Wallet adalah
aplikasi  atau layanan  dompet
elektronik  yang  memungkinkan
dilakukannya  pertukaran  antar
pelanggan agar lebih mudah diakses
olen masyarakat umum. Pertukaran
yang dapat dilakukan menggunakan
dompet elektronik termasuk
mentransfer uang tunai ke teman dan
orang terkasih, dan membatasi jumlah
uang tunai di aplikasi untuk membayar
pekerjaan atau produk. Inovasi
pembayaran transaksional online dan
offline menjadi semakin modern dan
terbuka secara sosial.

Saat ini DANA e-Wallet merupakan
salah satu dompet terkomputerisasi
baru di Indonesia. Sebelum ada e-
wallet DANA, sudah ada e-wallet lain
seperti OVO, GoPay, dan LinkAja.
Aplikasi e-wallet DANA pertama kali
dirilis pada 5 Desember 2018 dan
dikembangkan oleh Elang Sejahtera
Mandiri termasuk anak perusahaannya
PT Elang Mahkota Teknologi. Sebuah
organisasi yang didirikan oleh Tbk
(EMTEK) dan Underground Insect
Monetary. Aplikasi e-Wallet DANA
bertujuan untuk membuat pertukaran
non-tunai dan tanpa kartu menjadi
lebih  maju, cepat, dan murah.
Pembayaran transaksi e-wallet DANA
memudahkan penggunaan e-wallet
Anda. Penggunaan inovasi menjadi
salah satu unsur kenyamanan dalam
menggunakan  aplikasi  e-wallet
DANA. Hal ini memudahkan pembeli
melakukan  pembayaran  transaksi
berbasis internet menggunakan e-
Wallet DANA.

Informasi DANA  menunjukkan
bahwa rata-rata pembayaran transaksi
adalah setiap hari dimana yang paling
menonjol dicapai pada 2023. Jika
dibandingkan dengan 2022,
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perkembangannya normal pertukaran
yang tercatat setiap hari meningkat
sebesar 137%. Pencapaian DANA ini
menegaskan kewajiban DANA untuk
menjamin dan mengembangkan lebih
lanjut wawasan pembayaran transaksi
konsumen  melalui  peningkatan
inovasi yang moderat. Ini Hal ini juga
berarti bahwa inovasi keuangan yang
diciptakan DANA menjadi lebih
komprehensif dengan manfaat yang
semakin meningkat lebar. DANA
tidak hanya bisa digunakan untuk
melakukan cicilan, tetapi juga untuk
kolaborasi  sosial, bisnis, hingga
tabungan dan perencanaan keuangan
yang efektif. (sumber: teknogav.com).
Menurut Kotler dan Keller (2016),
kualitas adalah konsekuensi dari
korelasi asumsi dengan kenyataan
pembeli dapat menemui salah satu dari
tiga tingkatan pemenuhan secara
umum, lebih spesifik lagi jika produk
di bawah ekspektasi, pembeli akan
merasa  frustasi, namun  jika
pelaksanaan sesuai asumsi pembeli
akan merasa terpenuhi, ceria atau
bersemangat.

Loyalitas konsumen merupakan hasil
penilaian konsumen terhadap apa yang
mereka harapkan dari pembelian atau
penggunaan suatu barang atau jasa
(Fikri, Pane, & Ahmad, 2020).
Asumsi-asumsi  tersebut kemudian
diuji terhadap manfaat yang diperoleh
melalui evaluasi barang atau jasa.
Ketika keinginan terhadap apa yang
diperoleh lebih nyata (pada hakikatnya
sama) dibandingkan penerimaan,
maka konsumen merasa puas pada saat
itu. Jika tidak, hasil yang timbul dari
penggunaan barang atau jasa tersebut
akan lebih sederhana dari yang
diberikan dan idealnya konsumen
akan kecewa (Ahmad et al., 2022).
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Dalam penelitian ini permasalahan
yang ditemui dalam proses penelitian
dapat dirumuskan sebagai berikut:
Bagaimanakah pengaruh kemudahan

penggunaan layanan aplikasi
pendanaan terhadap kepuasan
pelanggan  khususnya mahasiswa

Universitas Negeri Medan?

Tujuan  penelitian  yaitu  untuk
mengetahui  pengaruh  kemudahan
penggunaan layanan pengajuan dana
terhadap kepuasan nasabah khususnya
di kalangan mahasiswa Universitas
Negeri Medan

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode

kuantitatif dengan pendekatan
korelasi dan regresi sederhana.
Korelasi  sederhana  dimaksudkan
untuk mengetahui  hubungan
variabel independen dan variabel
dependen, sedangkan regresi
sederhana dimaksudkan untuk

mengetahui  pengaruh variabel X
terhadap Y. Variabel dalam penelitian
ini  adalah  penggunaan layanan
(sebagai variabel X) dan kepuasan
pelanggan (sebagai variabel Y). Data
dianalisis  menggunakan  analisis
regresi linier sederhana
menggunakan  SPPS  wversi 22
Penelitian dilakukan pada sampel 30
mahasiswa Stambuk Program Sarjana
Kewirausahaan 2021 Fakultas
Ekonomi Universitas Negeri Medan.

Dalam penelitian ini metode kuesioner
digunakan  untuk  pengumpulan
data.untuk memperoleh data dengan
cara memberikan daftar pertanyaan
yang telah ditentukan sesuai dengan
indikator objek penelitian. Adapun
hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

H1 : Kemudahan penggunaan layanan
aplikasi  pendanaan  berpengaruh
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terhadap kepuasan pelanggan
khususnya mahasiswa Universitas
Negeri Medan

H2 : Sedangkan pengaruh kemudahan
penggunaan layanan pengajuan dana
berdampak terhadap kepuasan
pelanggan khususnya di kalangan
mahasiswa Universitas Negeri Medan

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Hasil Temuan penelitian diperoleh
dengan jumlah sampel sebanyak 30
responden yang memenuhi Kriteria.
Dari data yang terkumpul sebanyak 30
responden merupakan mahasiswa
Program Studi Kewirausahaan
stambuk yang terbagi dalam tiga kelas
yaitu A, B, C Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Medan. Responden
terdiri dari 20 orang yang berjenis
kelamin perempuan dan 10 orang yang
berjenis kelamin laki-laki. Kemudian
responden terdiri dari kelas A
sebanyak 11 orang, kelas B sebanyak
10 orang, kemudian kelas C sebanyak
9 orang.

Berdasarkan uji pendekatan korelasi
yang dilakukan dapat disimpulkan
bahwa  kemudahan  penggunaan
layanan dan kepuasan pelanggan
memiliki hubungan atau berkorelasi,
dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05.
Nilai  pearson correlation  dari
kemudahan penggunaan layanan (X)
dan  kepuasan  pelanggan ()
menunjukkan bentuk hubungan antara
tiga variabel adalah positif, dengan
derajat hubungan yang berada di
rentang 0,70-0,89 yaitu korelasi sangat
kuat. Oleh karena itu, semakin tinggi
kemudahan penggunaan layanan (X)
yang dilakukan oleh aplikasi DANA,
maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pelanggan (Y) produk yang
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dilakukan oleh mahasiswa Universitas
Negeri Medan.

Berdasarkan uji analisis regresi linear
sederhana, dapat disimpulkan bahwa
nilai F hitung = 45,146 dengan tingkat
nilai signifikansi yang sebesar 0,000 <
0,05, yang artinya model regresi dapat
dipakai untuk memprediksi variabel
kemudahan penggunaan layanan (X)
memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan (Y). Besar nilai
korelasi/hubungan (R) yaitu sebesar
0,786  dan  koefisien  korelasi
determinasi (R Square) sebesar 0,617,
yang mengandung pengertian bahwa
pengaruh variabel bebas (kemudahan
penggunaan layanan)  terhadap
variabel terikat (kepuasan pelanggan)
adalah sebesar 61%.

Correlations

Kepuasan
Penggunaan Pelanggan
Layanan () )

Penggunaan Layanan ()  Pearson Correlation 1 786"
5ig. (2-tailed) 000
N 30 30

Kepuasan Pelanggan (¥)  Pearson Correlation 796 1
5ig. (2-tailed) .0oo
N 30 30

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)

Tabel 1. Uji Korelasi
Sumber : (diolah penulis, 2023)

ANOVA®

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig

1 Regression 139150 139159 | 45146 000
Residual 86.308 28 3082
Total 225 467 28

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

b. Predictors: (Constanf), Penggunaan Layanan ()

Tabel 2. Uji F
Sumber : (diolah penulis, 2023)
Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 746 A7 604 1.755649
a. Predictors: (Constant), Penggunaan Layanan (X)

Tabel 3. Uji R
Sumber : (diolah penulis, 2023)
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Pengaruh Kemudahan Penggunaan
Layanan Aplikasi Dana Terhadap
Kepuasan Pelanggan Khususnya di
Kalangan Mahasiswa Universitas
Negeri Medan

Setelah dilakukan uji-t diperoleh hasil
perhitungan sebagai berikut: Nilai t
hitung untuk variabel harga > t tabel
sebesar 6,719 > 2,052, tingkat
signifikansi 0,000 < 0>, nilai F tabel
sebesar 3,34. Tingkat signifikansi
0,000 < 0,05.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa
kemudahan  penggunaan layanan
aplikasi DANA berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan
mahasiswa Universitas Negeri Medan.
Dengan kata lain, H2 diterima.

Coefficients®

Standardized
Coefficients

Model B ‘ Std. Error Beta t Sig.
1 (Gonstanty -B47 2.607 -325 48
Penggunaan Layanan (X} 569 085 786 6719 000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (1)

Tabel 4. Uji T
Sumber : (diolah penulis, 2023)

ANOVA®

Sum of
Modsl Squares df Mean Square F Sig,

1 Regression 139.159 1 139.159 45146 000°
Residual 86.308 28 3.082
Total 225.467 29

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan ()

b. Predictors: (Constant), Penggunaan Layanan (X)

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis Simultan
Sumber : (diolah penulis, 2023)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa
kegunaan layanan aplikasi DANA
memiliki  hubungan positif yang
sangat baik terhadap loyalitas
konsumen, khususnya di kalangan
mahasiswa Perguruan Tinggi Negeri
Medan. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi kemudahan
penggunaan layanan yang diberikan
oleh aplikasi DANA maka semakin
tinggi juga tingkat loyalitas konsumen
produk mahasiswa Perguruan Tinggi
Negeri Medan. Selain itu, hasil
eksperimen yang dilakukan secara
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bersamaan juga menunjukkan bahwa
kemudahan  penggunaan  manfaat
aplikasi DANA sekaligus secara
signifikan mempengaruhi kepuasan
pelanggan.

Dampak positif dari penemuan ini
adalah aplikasi DANA perlu terus
berupaya meningkatkan kegunaan
layanannya untuk  meningkatkan
loyalitas konsumen, Terutama di
kalangan pelajar. Hal ini dapat dicapai
dengan memusatkan perhatian pada
jenis layanan, elemen layanan, dan
manfaat yang diberikan kepada
konsumen.

Selain itu, aspek keamanan dan
keamanan dalam penggunaan aplikasi
DANA juga perlu diperhatikan.
Sejalan dengan hal tersebut, aplikasi
DANA dapat mengimbangi dan
meningkatkan basis konsumennya,
serta memperluas jangkauan pasarnya
di kalangan pelajar dan masyarakat
secara keseluruhan. Oleh karena itu,
penemuan-penemuan ini menguraikan
bahwa  peningkatan  kemudahan
penggunaan layanan aplikasi DANA
dapat memberikan komitmen penting
terhadap loyalitas konsumen, dan ini
dapat menjadi proses penting dalam
pergantian peristiwa dan promosi
aplikasi DANA di kemudian hari.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil pengujian yang
dilakukan, terdapat dugaan bahwa
kegunaan layanan aplikasi DANA
mempengaruhi kepuasan pelanggan,
khususnya di kalangan mahasiswa
Universitas Negeri Medan.
Konsekuensi logis dari penemuan ini
adalah pihak aplikasi DANA harus
terus berupaya meningkatkan
kegunaan layanan mereka, dengan
fokus pada kualitas bantuan, elemen
administrasi, keamanan, dan
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kenyamanan tujuan. Oleh karena itu,
memperluas kenyamanan dan
kemudahan penggunaan layanan
aplikasi DANA dapat menjadi proses
penting dalam penyelenggaraan acara
dan penayangan aplikasi-aplikasi
tersebut di  kemudian hari, serta

memberikan kontribusi yang
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
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