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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of user experience and
transaction security on user satisfaction of the DANA application among
Mechanical Engineering students of Politeknik Negeri Medan. This research uses
a quantitative approach. The population in this study consists of all Mechanical
Engineering students of Politeknik Negeri Medan from the 2022—2024 cohorts, with
a total sample of 87 respondents. The sampling technique used was simple random
sampling. Data collection was carried out through questionnaire distribution, and
the data were processed using SPSS. The results of the study show that (1) user
experience has a positive and significant effect on user satisfaction, (2) transaction
security has a positive and significant effect on user satisfaction, and (3) user
experience and transaction security have a positive and significant effect on user
satisfaction.

Keywords: User Experience, Transaction Security, User Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
pengalaman pengguna dan keamanan transaksi terhadap kepuasan
pengguna aplikasi DANA pada mahasiswa Teknik Mesin Politeknik
Negeri Medan. Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa teknik mesin
politeknik negeri medan angkatan 2022-2024 dengan jumlah sampel 87
responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode simple
random sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran
kuesioner dan data diolah menggunakan bantuan SPSS. Hasil penelitian
menunjukkan menunjukkan bahwa (1) pengalaman pengguna
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (2)
keamanan transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna (3) pengalaman pengguna dan keamanan transaksi
berpengaruh posistif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Kata kunci: Pengalaman Pengguna; Keamanan Transaksi; Kepuasan
Pengguna
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Dalam era digital yang semakin berkembang pesat, penggunaan dompet
digital atau e-wallet telah menjadi bagian tak terpisahkan dari aktivitas transaksi
masyarakat Indonesia. Sebagai aplikasi seluler yang memungkinkan penyimpanan
uang secara digital, e-wallet telah menjelma menjadi metode pembayaran populer.
Data per Januari 2021 menunjukkan terdapat 55 juta pengguna dompet digital di
Indonesia, meningkat signifikan sebesar 49% dari 37 juta pengguna pada tahun
sebelumnya. Lonjakan ini diikuti oleh pertumbuhan nilai transaksi yang lebih dari
400% antara tahun 2018 dan 2020 (Bank Indonesia). Meskipun pembayaran digital
mengalami pertumbuhan eksponensial, uang tunai masih menjadi pembayaran
dominan, terutama di daerah pedesaan dengan akses terbatas ke infrastruktur
pembayaran digital (Yeremia, 2023).

Salah satu penyedia layanan dompet digital terkemuka adalah DANA,
sebuah perusahaan yang berdiri pada tahun 2018. Sebagai startup di bidang DANA
menyediakan layanan yang memungkinkan kemudahan masyarakat Indonesia
dalam melakukan pembayaran secara digital serta transaksi non-tunai dan non-
kartu, yang diartikan sebagai bisnis teknologi yang mengembangkan inovasi untuk
sektor keuangan.

Aplikasi DANA, yang dikembangkan oleh Elang Sejahtera Mandiri bekerja
sama dengan PT Elang Mahkota Teknologi Tbhk (EMTEK) dan Ant Financial,
menawarkan berbagai transaksi nontunai di merchant rekanan. Layanannya
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mencakup pembelian kredit, pembayaran tagihan,pembayaran cicilan, transaksi
scan barcode, dan integrasi dengan e-commerce (Abrilia & Tri, 2020).

DANA juga menawarkan kemudahan dalam mengirim dan menarik saldo
tunai melalui rekening bank, serta proses top-up yang sederhana melalui transfer
bank, Alfamart, dan Pegadaian. Selain itu, terdapat perbedaan layanan antara
pengguna premium dan tidak premium; pengguna premium mendapat keuntungan
gratis transfer ke bank lain hingga 10 kali per bulan dengan nominal minimal
Rp50.000, sementara pengguna non-premium tidak memiliki fitur transfer ke

sesama pengguna DANA maupun ke bank lain (Kwandy et al., 2021).

Gambar 1.1 Distribusi Aplikasi E-wallet Terpopuler
Popularitas DANA yang luas ini terkonfirmasi melalui survei Populix

terhadap 1.000 responden, yang menempatkan DANA sebagai aplikasi dompet
digital kedua paling banyak digunakan di Indonesia, dengan angka adopsi sebesar
83%, hanya di bawah GoPay sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1.1, posisi ini
menegaskan peran penting DANA dalam peta industri fintech Tanah Air.

Di luar fungsinya sebagai alat pembayaran, DANA dapat dipahami sebagai

sistem dompet elektronik yang kompleks karena berperan sebagai penyimpan nilai
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uang elektronik, pengelola transaksi keuangan harian, serta pengolah data pribadi
dan finansial pengguna. Dalam literatur sistem pembayaran, dompet elektronik
didefinisikan sebagai instrumen pembayaran berbasis server yang menyimpan nilai
elektronik dan terhubung dengan sistem penerbit untuk memfasilitasi transaksi
digital (Clara, 2023). Kompleksitas ini menuntut keandalan sistem, kemudahan
penggunaan, dan keamanan data sebagai fondasi utama kepercayaan pengguna.
Penelitian menunjukkan bahwa dalam konteks e-wallet DANA, kepercayaan dan
persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap niat
menggunakan aplikasi ((Mogot et al., 2023)). Selain itu, persepsi keamanan dan
kenyamanan terbukti berperan penting dalam keberlanjutan penggunaan e-wallet
DANA ((Saputra & Ridhaningsih, 2025)). Perspektif literasi digital juga
menegaskan bahwa penggunaan dompet elektronik membawa risiko kejahatan siber
seperti pencurian data dan penipuan daring, sehingga penerapan mekanisme
perlindungan seperti PIN, OTP, dan autentikasi berlapis menjadi kebutuhan
mendasar dalam menjaga kepercayaan pengguna (Fitriyani et al., 2021).

Namun, di balik popularitas dan kemudahan yang ditawarkan, terdapat
kekhawatiran serius yang dapat menggerus kepercayaan pengguna. Salim et al.,
(2024) menyoroti adanya gangguan teknis serta ancaman dari pihak tak
bertanggung jawab. Kekhawatiran ini diperkuat oleh temuan Prastiwi et al., (2024)
yang menyatakan bahwa meskipun mekanisme keamanan seperti enkripsi dan
autentifikasi dua faktor telah ada, kebijakan privasi yang belum cukup transparan
mengurangi kesadaran pengguna tentang perlindungan data pribadi. Dilevel
pengalaman pengguna, Devita et al., (2025) menemukan bahwa kurangnya

kebijakan privasi yang jelas serta pengalaman pengguna yang buruk seperti proses
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verifikasi yang rumit, transaksi gagal tanpa kejelasan, dan layanan pelanggan yang
kurang responsif juga mengurangi tingkat kepercayaan. Fenomena ini menjelaskan
pentingnya membangun rasa percaya pengguna terhadap sistem keamanan yang
ditawarkan.

Permasalahan kepercayaan tersebut menjadi semakin krusial Kketika
dikaitkan dengan skala pengguna DANA yang besar dan volume transaksi harian
yang tinggi. Dalam sistem pembayaran digital berskala luas, gangguan teknis yang
relatif kecil dapat dengan cepat menyebar dan membentuk persepsi negatif secara
kolektif. Penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna memiliki pengaruh
langsung terhadap keputusan untuk terus menggunakan e-wallet ((Mogot et al.,
2023)). Selain itu, kualitas layanan digital dan keamanan sistem terbukti
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepercayaan dan kepuasan pengguna
((Kumbara et al., 2023); (Djaenudin & Prastowo, 2024)). Penelitian lain juga
menegaskan bahwa keamanan aplikasi merupakan determinan utama kepercayaan
dalam pembayaran digital, khususnya terkait risiko kebocoran data dan penipuan
daring ((Rabbani et al.,, 2023)). Temuan ini diperkuat oleh Kkajian yang
menunjukkan bahwa pengalaman pengguna dan kepercayaan berkontribusi
langsung terhadap keberlanjutan penggunaan sistem pembayaran digital ((Acevedo
& Piedra, 2025)).

Pentingnya menjawab masalah ini didukung oleh berbagai kajian akademis.
Pengalaman pelanggan yang baik dan tingkat keamanan yang tinggi terbukti
memiliki pengaruh signifikan terhadap peningkatan kepercayaan pengguna
terhadap aplikasi e-money (Saragih & Siregar, 2025). Pengalaman pelanggan

mencakup berbagai elemen, seperti kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan
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transaksi, serta responsivitas layanan pelanggan. Elemen-elemen ini sangat penting
karena pengguna cenderung lebih mempercayai aplikasi yang memberikan
pengalaman memuaskan dan efisien (Lyna & Prasetyo, 2021). Di sisi lain, rasa
aman bertransaksi secara online menjadi kebutuhan mendasar mengingat informasi
penting seperti alamat, nomor telepon, dan data keuangan tersimpan dalam e-wallet
, yang rentan disalahgunakan jika keamanannya lemah (Alif & Pratama, 2021).
Peneliti merasa topik ini penting untuk diteliti, baik secara pribadi
(berdasarkan pengalaman langsung sebagai pengguna DANA) maupun akademis
(untuk memperkaya literatur terkait pengalaman dan keamanan transaksi terhadap
kepuasan pengguna layanan dompet digital di Indonesia). Penelitian ini diharapkan
dapat menjadi masukan konstruktif bagi perusahaan fintech seperti DANA dalam
meningkatkan kualitas pengalaman pengguna serta memperkuat sistem keamanan,
sehingga kepuasan dan kepercayaan pengguna dapat terus terjaga. Untuk mencapai
tujuan tersebut, dipilih pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk mengukur
seberapa besar pengaruh pengalaman pengguna dan keamanan transaksi terhadap

kepuasan pengguna aplikasi DANA dalam bentuk angka yang bisa dianalisis secara

statistik.
Tabel 1.1 Hasil Prasurvei Penelitian

No Pertanyaan Ya |Tidak
1| Aplikasi dana membantu saya menyelesaikan kebutuhan transaksi sehari-hari. | 16 4

2 | Fitur yang saya butuhkan mudah ditemukan dalam aplikasi dana. 13 7

3| Sistem aplikasi dana dapat menjaga kerahasiaan data saya. 11 9

4 | saya yakin aplikasi dana memiliki sistem untuk mencegah kebocoran data. 8 12
5| Sistem aplikasi stabil dan jarang bermasalah. 7 13
6 | Keamanan aplikasi dana meningkatkan kepuasan saya sebagai pengguna. 11 9

Sebagai langkah awal untuk mengonfirmasi gap research, telah dilakukan

pra-survei terhadap 20 responden. Hasilnya, yang dirangkum dalam Tabel 1.1,
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menunjukkan sebuah gambaran yang jelas. Sebagian besar responden (16 dari 20)
merasa DANA membantu kebutuhan transaksi sehari-hari, dan 13 dari 20
menyatakan fitur yang dibutuhkan mudah ditemukan dalam aplikasi DANA.
Namun, sebaliknya terjadi pada aspek keamanan dan stabilitas. Hanya 8 dari 20
responden yang yakin DANA memiliki sistem untuk mencegah kebocoran data, dan
hanya 7 dari 20 yang menilai sistem aplikasi stabil. Hal ini mengindikasikan bahwa
meskipun DANA dianggap memberikan manfaat, aspek kestabilan sistem dan
keyakinan akan perlindungan data pribadi masih menjadi celah yang perlu
diperbaiki untuk meningkatkan kepercayaan pengguna secara menyeluruh.
Sehingga berdasarkan latar belakang keseluruhan diatas, peneliti melakukan
penelitian dengan judul "Pengaruh Pengalaman Pengguna Dan Keamanan
Transaksi Terhadap Kepercayaan Pengguna Aplikasi Dana Pada Mahasiswa
Teknik Mesin Politeknik Negeri Medan" untuk menjawab masalah sejauh mana
pengaruh kedua variabel yaitu pengalaman pengguna dan keamanan transaksi
terhadap kepercayaan pengguna, dengan menggunakan metode kuantitatif sebagai
pendekatan penelitian, serta bertujuan untuk memberikan bukti empiris yang dapat
dijadikan masukan bagi pihak terkait.
1.2 Rumusan Masalah

Meskipun aplikasi Dana menawarkan kemudahan dan kecepatan dalam
bertransaksi digital, masih ada sejumlah tantangan yang dirasakan oleh
penggunanya. Beberapa keluhan yang sering muncul antara lain kesulitan saat
proses verifikasi, transaksi yang gagal tanpa penjelasan yang jelas, hingga layanan
pelanggan yang dirasa kurang responsif. Hal ini tentu bisa menurunkan rasa percaya

pengguna terhadap aplikasi tersebut. Selain itu, kekhawatiran akan keamanan data
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pribadi dan risiko penyalahgunaan akun juga menjadi isu yang tidak bisa diabaikan.
Pengguna.
1.3 Pertanyaan Penelitian
1. Apakah pengalaman pengguna berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.
2. Apakah pengaruh keamanan transaksi berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna.
3. Apakah pengalaman pengguna dan keamanan transaksi berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pengguna.
1.4 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pengguna terhadap kepuasan
pengguna.
2. Untuk mengetahui pengaruh keamanan transaksi terhadap kepuasan
pengguna.
3. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pengguna dan keamanan transaksi
secara simultan terhadap kepuasan pengguna.
1.5 Manfaat Penelitian
1. Bagi Pengembang Aplikasi Dana
Memberikan masukan yang bermanfaat dalam meningkatkan fitur
keamanan dan pengalaman pengguna agar tercipta rasa percaya yang lebih
tinggi.
2. Bagi Masyarakat Pengguna e-wallet
Memberikan informasi yang lebih dalam mengenai pentingnya pengalaman
dan keamanan dalam memilih serta menggunakan aplikasi transaksi digital.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya
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Menjadi referensi untuk pengembangan studi mengenai perilaku pengguna,

keamanan digital, dan kepercayaan dalam transaksi digital di Indonesia.
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BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengalaman Penguna

Dalam konteks perkembangan teknologi keuangan digital, pengalaman
pengguna atau user experience (UX) telah menjadi faktor krusial yang menentukan
keberhasilan implementasi layanan digital. UX tidak lagi dipandang hanya sebagai
aspek desain antarmuka, tetapi sebagai konstruksi multidimensi yang melibatkan
persepsi, emosi, dan perilaku pengguna sejak tahap orientasi awal hingga pasca-
penggunaan aplikasi (Setiyawati & Bangkalang, 2022). Dalam aplikasi keuangan
digital seperti e-wallet dan Mobile banking, pengalaman pengguna tidak hanya
terbentuk dari kecepatan sistem, tetapi juga dari rasa aman, kemudahan navigasi,
dan kepercayaan terhadap penyedia layanan. Semakin baik pengalaman yang
dirasakan, semakin tinggi pula kepuasan serta kecenderungan pengguna untuk terus
menggunakan aplikasi yang sama dan merekomendasikannya kepada orang lain
(Udayana et al., 2022)

Menurut Diaz-Oreiro et al., (2019) UX merupakan hasil interaksi dinamis
antara pengguna dan sistem yang mencakup persepsi kognitif, respons afektif, serta
evaluasi terhadap nilai guna layanan digital. Dengan kata lain, pengalaman
pengguna terbentuk dari bagaimana individu menilai sejauh mana aplikasi mampu
memenuhi kebutuhannya secara efisien, aman, dan menyenangkan. Penelitian
Elysa et al., (2023) terhadap aplikasi BRImo menunjukkan bahwa kemudahan
transaksi, stabilitas sistem, serta kecepatan layanan menjadi indikator kuat dari
pengalaman yang baik. Sebaliknya, analisis sentimen terhadap aplikasi Livin’ by
Mandiri dan BCA Mobile menemukan bahwa kesulitan login atau gangguan server

UNIVERSITAS MEDAN AREA

9 Document Accepted 3/8/26
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26



LizaHerlani - Pengaruh Pengalaman Pengguna dan Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan ....

10

memberikan kontribusi besar terhadap ketidakpuasan pengguna (Adiningtyas et al.,
2024).

Temuan ini menegaskan bahwa perusahaan penyedia layanan keuangan
digital harus memperhatikan dimensi emosional dan psikologis pengguna, bukan
hanya aspek teknis. Handani (2024) menekankan bahwa user experience tidak
sekadar menilai efisiensi sistem, tetapi juga mengukur kemampuan aplikasi dalam
menciptakan kenyamanan emosional dan rasa percaya diri bagi pengguna saat
melakukan transaksi.

Dalam studi empiris yang dilakukan Siregar et al., (2025) UX terbukti
memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat
signifikansi tinggi, sementara kualitas layanan elektronik (E-Service Quality)
berperan sebagai variabel mediasi. Hal ini memperkuat argumentasi bahwa desain
pengalaman pengguna harus mencakup faktor psikologis, emosional, dan sosial
agar hubungan antara pengguna dan sistem dapat berlangsung berkelanjutan.

Lebih jauh, penelitian di Indonesia yang menggunakan pendekatan User
experience Questionnaire (UEQ) dan System Usability Scale (SUS) menunjukkan
bahwa sebagian besar aplikasi keuangan memperoleh kategori “baik” pada aspek
kemudahan penggunaan (usability), namun masih menghadapi tantangan pada
dimensi stimulasi dan kebaruan (stimulation dan novelty) (Setiyawati &
Bangkalang, 2022). Temuan tersebut mengindikasikan bahwa meskipun fungsi
dasar aplikasi telah berjalan dengan baik, pengguna masih membutuhkan elemen
pengalaman yang menarik, personal, dan adaptif agar interaksi digital terasa lebih
manusiawi. Dengan demikian, pengembangan aplikasi keuangan digital di era

kompetisi teknologi saat ini tidak dapat hanya berorientasi pada kinerja sistem,
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tetapi juga pada engagement emosional dan kepercayaan yang tumbuh dari
pengalaman interaksi.

Menurut Morville, (2004), pengalaman pengguna yang ideal digambarkan
melalui kerangka UX Honeycomb, yang terdiri atas enam dimensi utama: useful,
usable, findable , accessible, credible, dan desirable. Model ini kemudian
berkembang dengan penambahan dimensi ketujuh, yaitu valuable (bernilai), untuk
menunjukkan kontribusi nyata suatu produk terhadap tujuan pengguna. Kerangka
ini menjelaskan bahwa UX yang baik tidak cukup hanya bermanfaat dan mudah
digunakan, tetapi juga harus mudah ditemukan, dapat diakses oleh semua kalangan,
kredibel, dan menarik secara emosional. Dalam konteks aplikasi keuangan digital,
keenam dimensi tersebut menjadi fondasi desain dan evaluasi layanan karena
berhubungan langsung dengan kepercayaan dan loyalitas pengguna (Handani,
2024).

Dengan memperhatikan dimensi tersebut, dapat disimpulkan bahwa
pengalaman pengguna merupakan hasil integrasi antara aspek teknis, emosional,
dan sosial. Aspek teknis mencakup kinerja sistem, kecepatan, dan keamanan; aspek
emosional berkaitan dengan rasa nyaman dan kepuasan; sedangkan aspek sosial
mencerminkan persepsi kredibilitas dan reputasi penyedia layanan di mata publik
(Adiningtyas & Auliani, 2024). Oleh karena itu, evaluasi UX dalam aplikasi
keuangan digital harus dilakukan secara holistik agar tidak hanya menilai efisiensi
fungsional, tetapi juga menilai persepsi psikologis pengguna terhadap keandalan
dan keamanan layanan.

Secara konseptual, pengalaman pengguna dapat diartikan sebagai

keseluruhan persepsi dan tanggapan seseorang yang timbul akibat penggunaan atau
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antisipasi penggunaan suatu produk digital (Setiyawati & Bangkalang, 2022).
Dalam konteks aplikasi keuangan, definisi ini melibatkan bagaimana pengguna
menilai manfaat (usefulness), kemudahan (usability), dan keamanan selama
melakukan transaksi digital. Menurut Handani (2024), pengalaman pengguna tidak
hanya berfokus pada efisiensi dan kecepatan sistem, tetapi juga mencerminkan
kemampuan aplikasi menciptakan keterhubungan emosional antara pengguna dan
teknologi.

Siregar et al., (2025) menambahkan bahwa UX berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, di mana E-Service Quality bertindak sebagai
mediator dalam memperkuat hubungan tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa
peningkatan pengalaman pengguna harus diikuti dengan peningkatan kualitas
layanan secara keseluruhan agar pengguna merasa yakin dan nyaman dalam
berinteraksi dengan sistem. Sementara itu, Elysa et al., (2023) menyoroti bahwa
persepsi kenyamanan, stabilitas, dan kecepatan transaksi menjadi elemen utama
dalam pembentukan pengalaman positif pengguna BRImo, sedangkan gangguan
sistem menurunkan tingkat kepercayaan terhadap aplikasi.

Kerangka UX Honeycomb Morville (2004) menjadi salah satu model yang
paling luas digunakan dalam penelitian UX karena menggabungkan enam aspek
fundamental: useful (bermanfaat), usable (mudah digunakan), findable (mudah
ditemukan), accessible (mudah diakses), credible (dapat dipercaya), dan desirable
(menarik). Keenam aspek tersebut saling berkaitan dan saling memperkuat.
Misalnya, aplikasi keuangan yang useful karena memberikan manfaat finansial
harus juga usable agar pengguna dapat bertransaksi tanpa hambatan, serta credible

karena menjamin keamanan data pribadi. Menurut Rabbani et al., (2023) keamanan
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dan kredibilitas sistem merupakan faktor yang memperkuat persepsi keandalan
layanan dan menjadi dasar kepercayaan pengguna dalam melakukan transaksi
finansial secara digital.
2.1.2 Indikator Pengalaman Pengguna
Indikator pengalaman pengguna berfungsi sebagai alat untuk mengukur
kualitas persepsi dan interaksi pengguna terhadap suatu aplikasi. Berdasarkan
model UX Honeycomb, terdapat enam hingga tujuh indikator utama yang dapat
digunakan dalam konteks aplikasi keuangan digital: useful, usable, desirable,
findable , accessible, credible, dan dalam beberapa versi ditambah valuable
(Morville, 2004). Model ini banyak diadaptasi dalam penelitian di Indonesia karena
sesuai dengan kebutuhan evaluasi sistem digital modern (Sauri et al., 2023).
1. Bermanfaat (Useful)
Indikator ini mengukur sejauh mana aplikasi memberikan manfaat nyata bagi
pengguna, seperti mempercepat transaksi, menampilkan laporan keuangan,
atau mengurangi biaya operasional. Penelitian Indrijawati et al., (2024)
menemukan bahwa persepsi manfaat merupakan determinan paling dominan
dalam adopsi layanan pembayaran digital di Indonesia.
2. Mudah digunakan (Usable)
Aspek ini menilai kemudahan pengguna dalam menavigasi fitur, memahami
antarmuka, serta menyelesaikan transaksi tanpa hambatan. Khasanah et al.,
2023) membuktikan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan dan niat pengguna untuk terus memakai aplikasi digital.
3. Menarik (Desirable)
Dimensi ini mengacu pada daya tarik visual dan pengalaman emosional yang

ditimbulkan oleh aplikasi. Penelitian Sejati et al., (2024) menunjukkan bahwa
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desirability menjadi pembeda kompetitif utama dalam aplikasi keuangan,
karena pengguna cenderung setia pada aplikasi yang tidak hanya fungsional
tetapi juga memberikan kebanggaan emosional.

4. Mudah ditemukan (Findable )
Indikator ini menunjukkan kemudahan pengguna dalam mencari informasi,
fitur, atau panduan di dalam aplikasi. Menurut Kusuma et al., (2022)
kemampuan pengguna untuk dengan cepat menemukan fitur tertentu
berpengaruh signifikan terhadap keseluruhan pengalaman pengguna.

5. Aksesibilitas (Accessible)
Aplikasi yang baik harus dapat diakses oleh semua kelompok pengguna,
termasuk mereka yang memiliki keterbatasan fisik atau tingkat literasi digital
rendah. Penelitian Sauri et al. (2023) menyoroti bahwa aspek aksesibilitas
masih kurang mendapat perhatian dalam aplikasi keuangan, padahal menjadi
penentu utama inklusivitas digital.

6. Terpercaya (Credible)
Kredibilitas berkaitan dengan keyakinan pengguna terhadap keamanan data
dan stabilitas performa aplikasi. Studi Suseta et al., (2019) menemukan bahwa
dimensi credible sering kali memperoleh nilai terendah dibandingkan aspek
UX lainnya, yang menunjukkan bahwa tantangan utama aplikasi keuangan
terletak pada membangun kepercayaan pengguna.

7. Bernilai (Valuable)
Beberapa studi menambahkan indikator ini untuk menilai sejauh mana aplikasi
selaras dengan tujuan pengguna, misalnya efisiensi waktu atau peningkatan

hasil finansial (Sauri et al., 2023). Dalam konteks aplikasi keuangan, nilai yang
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dirasakan pengguna dapat berupa manfaat ekonomi atau kemudahan dalam
mengelola keuangan secara efisien.

Secara keseluruhan, indikator-indikator tersebut memberikan kerangka
evaluatif yang komprehensif dalam menilai kualitas UX pada aplikasi keuangan
digital. Dengan menggunakan indikator ini, penelitian dapat mengukur tidak hanya
aspek teknis, tetapi juga dimensi emosional dan kepercayaan pengguna terhadap
sistem. Dalam konteks yang lebih luas, pengalaman pengguna menjadi fondasi
strategis dalam membangun loyalitas dan kredibilitas merek layanan keuangan
digital.

2.2 Keamanan Transaksi

Perkembangan teknologi keuangan digital mendorong perubahan besar
dalam perilaku transaksi masyarakat modern. Namun, di balik kemudahan dan
efisiensi tersebut, muncul pula tantangan serius terkait keamanan transaksi digital,
yang kini menjadi fondasi utama keberlanjutan sistem pembayaran elektronik.
Dalam konteks ini, keamanan transaksi tidak hanya berfungsi sebagai sistem
perlindungan data, tetapi juga menjadi faktor kepercayaan (Trust factor) yang
menentukan apakah pengguna bersedia terus menggunakan layanan keuangan
digital (Oktavianty & Sakti, 2025).

Peningkatan jumlah kasus penipuan daring, pencurian data pribadi, serta
penyalahgunaan akun keuangan membuat isu keamanan semakin menonjol dalam
literatur teknologi finansial. Bagi pengguna yang belum terbiasa dengan teknologi
digital, rasa aman menjadi aspek psikologis yang sangat memengaruhi penerimaan
terhadap sistem pembayaran digital (Rabah & Shakeab, 2023). Oleh karena itu,

keamanan transaksi kini tidak lagi dilihat hanya sebagai aspek teknis semata,
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melainkan juga sebagai dimensi sosial dan psikologis yang mempengaruhi persepsi,
kepercayaan, serta kenyamanan pengguna.

Studi empiris menunjukkan bahwa persepsi keamanan memiliki korelasi
positif terhadap intensi penggunaan layanan keuangan digital (Meilysianawati &
Utomo, 2022). Pengguna yang merasa aman lebih cenderung melakukan transaksi
ulang, menyimpan saldo digital, dan bahkan merekomendasikan aplikasi tersebut
kepada orang lain. Dengan demikian, keamanan transaksi menjadi pilar utama yang
menopang kepuasan dan loyalitas pengguna dalam jangka panjang (Siregar et al.,
2025).

Secara konseptual, keamanan transaksi digital mengacu pada upaya
menjaga agar seluruh proses transaksi keuangan berlangsung secara rahasia, utuh,
dan dapat diverifikasi keasliannya melalui mekanisme teknis dan regulatif. Menurut
Meilysianawati dan Utomo (2022), keamanan transaksi adalah jaminan bahwa data
dan dana pengguna terlindungi dari risiko penyalahgunaan, manipulasi, maupun
akses ilegal oleh pihak ketiga. Definisi ini mencakup tiga prinsip utama dalam
sistem keamanan informasi, yaitu kerahasiaan (confidentiality), integritas
(integrity), dan autentikasi (authentication).

Dalam konteks aplikasi keuangan digital, ketiga prinsip tersebut diterapkan
melalui berbagai protokol seperti enkripsi data, verifikasi identitas, dan pelacakan
aktivitas transaksi secara real time. Penerapan teknologi ini bertujuan agar setiap
proses keuangan berlangsung dengan jaminan perlindungan data pribadi, sekaligus
memastikan keaslian pihak yang bertransaksi. Rabbani et al., (2023) menjelaskan

bahwa semakin tinggi persepsi keamanan yang dirasakan pengguna, semakin besar
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pula kepercayaan yang terbentuk terhadap aplikasi digital, yang pada gilirannya
akan meningkatkan loyalitas dan kepuasan pengguna.

Keamanan transaksi juga berkaitan erat dengan aspek kepercayaan
institusional dan regulatif. Oktavianty & Alamsyah (2023) menegaskan bahwa
legalitas platform keuangan digital misalnya bukti pendaftaran di Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) dan jaminan dana melalui Lembaga Penjamin Simpanan (LPS)
berfungsi sebagai sinyal keandalan yang meningkatkan rasa aman pengguna.
Artinya, keamanan transaksi bukan hanya urusan teknologi, tetapi juga merupakan
hasil kombinasi antara tata kelola kelembagaan yang transparan dan kesadaran
digital pengguna yang memahami risiko transaksi elektronik (Rabah & Shakeab,
2023).

Namun, dalam penerapannya, terdapat dilema yang dikenal sebagai
security—usability trade-off. Runsewe, Osundare, dan Folorunsho (2024)
menjelaskan bahwa langkah-langkah keamanan seperti autentikasi dua faktor,
verifikasi biometrik, atau penggunaan kode OTP berlapis dapat memperkuat
proteksi, tetapi jika dirancang terlalu kompleks justru menurunkan kenyamanan
pengguna. Kristanty (2024)bahkan menemukan bahwa sebagian pengguna QRIS
merasa proses autentikasi yang terlalu panjang menghambat efisiensi transaksi,
meskipun secara teknis keamanan meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa
keberhasilan sistem keamanan digital tidak hanya bergantung pada kecanggihan
teknologinya, tetapi juga pada desain pengalaman pengguna (UX) yang seimbang
antara keamanan dan kenyamanan.

Oleh sebab itu, konsep keamanan transaksi dalam layanan keuangan digital

harus dipahami sebagai sistem holistik yang memadukan aspek teknis, regulatif,
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dan perilaku manusia. Pendekatan ini menekankan bahwa keamanan yang efektif
bukan hanya “terpasang” dalam sistem, tetapi juga terpahami dan dirasakan oleh
pengguna sebagai bagian dari pengalaman finansial yang aman, efisien, dan
terpercaya.
2.2.2 Indikator Keamanan Transaksi
Untuk mengukur tingkat keamanan transaksi, para peneliti mengembangkan
sejumlah indikator yang bersifat teknis maupun perseptual. Menurut Feriyanto et
al., (2024), terdapat tujuh indikator utama yang menjadi acuan dalam menilai
efektivitas sistem keamanan digital, yaitu Public Key Infrastructure (PKI), Public
Key Algorithm, Digital Signature, Digital Certificate, Secure Socket Layer (SSL),
Transport Layer Security (TLS), dan Secure Electronic Transaction (SET).
Ketujuhnya mewakili mekanisme teknis yang menjaga integritas, kerahasiaan, serta
keaslian transaksi elektronik.
1. Public Key Infrastructure (PKI)
PKI adalah sistem kriptografi berbasis pasangan kunci publik dan privat yang
digunakan untuk memastikan bahwa transaksi data dilakukan secara autentik
dan rahasia. Mekanisme ini menjadi tulang punggung bagi hampir semua
sistem pembayaran digital modern karena dapat memverifikasi identitas
pengguna tanpa mengungkapkan data sensitif (Feriyanto et al., 2024).
2. Public Key Algorithm
Algoritma ini berfungsi untuk mengenkripsi dan mendekripsi data dengan dua
kunci berbeda, sehingga data hanya dapat diakses oleh pihak yang memiliki
otorisasi sah. Penerapan algoritma ini memberikan jaminan bahwa pesan atau
transaksi yang dikirim tidak dapat dibaca atau dimanipulasi oleh pihak ketiga.

3. Digital Signature (Tanda Tangan Digital)
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Tanda tangan digital berfungsi untuk menjamin keaslian identitas pengirim dan
integritas data yang dikirim. Meilysianawati dan Utomo (2022) menemukan
bahwa keberadaan tanda tangan digital dalam sistem pembayaran
meningkatkan kepercayaan pengguna karena transaksi dapat diverifikasi secara
elektronik.
4. Digital Certificate (Sertifikat Digital)
Sertifikat digital merupakan identitas elektronik yang diterbitkan oleh lembaga
otoritatif untuk menghubungkan kunci publik dengan pemiliknya. Dengan
sertifikat ini, pengguna dapat memastikan bahwa pihak yang bertransaksi
benar-benar sah dan diakui secara hukum.
5. Secure Socket Layer (SSL)
SSL adalah protokol keamanan yang mengenkripsi data selama proses
transmisi antara server dan pengguna. Teknologi ini mencegah penyadapan
data, misalnya nomor rekening atau kata sandi, oleh pihak yang tidak
berwenang (Feriyanto et al., 2024).
6. Transport Layer Security (TLS)
TLS merupakan pengembangan dari SSL dengan tingkat keamanan yang
lebih tinggi. Kristanty (2024) mencatat bahwa penerapan TLS versi 1.3 pada
layanan QRIS menjadi salah satu faktor meningkatnya kepercayaan publik
terhadap transaksi digital karena memastikan kerahasiaan, integritas, dan
autentikasi komunikasi daring.
7. Secure Electronic Transaction (SET)
SET adalah sistem keamanan pembayaran elektronik yang menggabungkan

kunci publik, kunci privat, dan tanda tangan digital untuk melindungi data
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pengguna selama transaksi. Teknologi ini banyak digunakan oleh institusi
keuangan besar dalam memproses pembayaran daring.

Selain indikator teknis, pendekatan sosial dalam penelitian modern juga
menilai persepsi keamanan pengguna sebagai bagian dari pengukuran keamanan
transaksi. Pengguna cenderung menilai keamanan berdasarkan keyakinan subjektif
seperti “data pribadi saya aman”, “sistem aplikasi ini tidak mudah diretas”, atau
“saya percaya transaksi saya tidak akan diakses oleh pihak lain tanpa izin”
(Oktavianty & Alamsyah, 2023; Rabbani et al., 2023)

Dengan demikian, penelitian yang berfokus pada keamanan transaksi perlu
memadukan aspek teknis dan perseptual agar hasilnya menggambarkan kondisi
keamanan secara utuh. Melalui gabungan indikator tersebut, keamanan transaksi
dapat dinilai tidak hanya dari kecanggihan teknologi yang digunakan, tetapi juga
dari tingkat kepercayaan dan kenyamanan pengguna. Pendekatan integratif ini
memungkinkan pengembang aplikasi dan peneliti untuk menilai sejauh mana
sistem keamanan benar-benar efektif dalam melindungi data sekaligus membangun
loyalitas pengguna terhadap layanan keuangan digital.

2.3  Kepuasan Pengguna

Dalam era digital saat ini, kepuasan pengguna (user satisfaction) menjadi
indikator kunci keberhasilan layanan keuangan berbasis teknologi. Tingkat
kepuasan pengguna tidak hanya mencerminkan kualitas kinerja teknis aplikasi,
tetapi juga menilai sejaun mana layanan digital mampu memenuhi ekspektasi
emosional, psikologis, dan fungsional pengguna. Dalam konteks aplikasi keuangan

seperti e-wallet dan Mobile banking, kepuasan pengguna merupakan hasil dari
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interaksi antara persepsi terhadap manfaat, kemudahan, keamanan, dan
kepercayaan terhadap penyedia layanan (Ratnaningtyas et al., 2024).

Kepuasan pengguna menjadi pusat perhatian bagi perusahaan finansial
digital karena secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas, word-of-mouth
positif, dan keberlanjutan penggunaan aplikasi. Pengguna yang merasa puas
cenderung mempertahankan hubungan jangka panjang dengan layanan yang
digunakan serta menjadi agen promosi alami bagi perusahaan. Sebaliknya,
pengalaman negatif seperti gangguan sistem, kesalahan transaksi, atau masalah
keamanan dapat menurunkan kepuasan dan memicu perpindahan pengguna ke
platform pesaing (Runsewe et al., 2024). Oleh karena itu, memahami dan mengukur
kepuasan pengguna menjadi hal yang strategis untuk menciptakan keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan.

Model teoritik yang banyak digunakan untuk menjelaskan kepuasan
pengguna adalah Expectation—Confirmation Theory (ECT) yang dikembangkan
oleh Oliver (1980) dan disempurnakan oleh Bhattacherjee (2001). Model ini
menjelaskan bahwa kepuasan muncul dari perbandingan antara kinerja aktual suatu
layanan dengan harapan awal pengguna. Ketika hasil penggunaan melebihi
ekspektasi, pengguna akan merasa puas, sedangkan jika hasilnya lebih rendah dari
harapan, akan timbul kekecewaan. Dalam konteks aplikasi keuangan, teori ini
menjelaskan bagaimana pengalaman awal menggunakan aplikasi mulai dari
kecepatan transaksi, stabilitas sistem, hingga kualitas layanan pelanggan
berkontribusi terhadap tingkat kepuasan dan niat penggunaan berulang

(continuance intention).
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Kepuasan pengguna juga berkaitan erat dengan pengalaman pengguna (user
experience) dan keamanan transaksi. Siregar et al., (2025) menemukan bahwa UX
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, dengan variabel E-Service
Quality sebagai mediator penting. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Elysa
(2023) yang menunjukkan bahwa persepsi kenyamanan, kemudahan transaksi, dan
stabilitas sistem aplikasi BRImo berperan besar dalam meningkatkan kepuasan
pengguna. Sementara itu, Adiningtyas et al. (2024) mengonfirmasi bahwa
kecepatan, keandalan, dan kestabilan sistem menjadi faktor kunci yang menentukan
kepuasan pada aplikasi Livin’ by Mandiri dan BCA Mobile.

Kepuasan pengguna dalam aplikasi keuangan digital bersifat dinamis,
artinya dapat berubah seiring dengan kondisi teknologi, kebijakan layanan, maupun
pengalaman pribadi pengguna. Kotler & Keller (2016) menjelaskan bahwa
kepuasan adalah keadaan psikologis yang bisa naik atau turun tergantung pada
kualitas interaksi antara pengguna dan penyedia layanan. Faktor seperti inovasi
fitur, peningkatan sistem keamanan, serta responsifnya layanan pelanggan menjadi
penentu apakah pengguna akan tetap loyal atau berpindah ke kompetitor. Dengan
demikian, pengelolaan kepuasan tidak boleh diperlakukan sebagai hasil akhir, tetapi
harus menjadi proses berkelanjutan yang terintegrasi dengan strategi
pengembangan layanan digital.

Secara konseptual, kepuasan pengguna adalah respon emosional yang
muncul ketika pengalaman menggunakan suatu produk atau layanan sesuai, atau
bahkan melampaui, harapan pengguna (Oliver, 1980). Menurut Ratnaningtyas et al.
(2024), kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang

setelah membandingkan antara harapan sebelum menggunakan layanan dengan
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hasil yang diperoleh setelah menggunakannya. Jika kinerja aplikasi sesuai dengan
ekspektasi, pengguna akan merasa puas; sebaliknya, jika hasilnya mengecewakan,
pengguna akan merasa tidak puas.

Bhattacherjee (2001) memperluas definisi tersebut melalui Expectation—
Confirmation Model (ECM), yang menyatakan bahwa kepuasan adalah fungsi dari
konfirmasi harapan dan persepsi kinerja aktual. Dalam konteks layanan keuangan
digital, hal ini berarti kepuasan pengguna muncul ketika aplikasi mampu
memberikan kemudahan transaksi, kecepatan layanan, serta keamanan data yang
sesuai dengan ekspektasi pengguna.

Dalam praktiknya, kepuasan pengguna bukan hanya hasil dari performa
sistem yang baik, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor emosional dan psikologis.
Ratnaningtyas et al. (2024) menjelaskan bahwa persepsi nilai (perceived value) dan
pengalaman emosional selama menggunakan aplikasi sama pentingnya dengan
kinerja teknis sistem. Oleh karena itu, perusahaan harus mampu menghadirkan
pengalaman yang memadukan aspek fungsional (kecepatan, efisiensi, dan stabilitas
sistem) dengan aspek afektif (kenyamanan, kepercayaan, dan rasa aman).

Elysa (2023) menegaskan bahwa kepuasan pengguna aplikasi keuangan
seperti BRImo sangat dipengaruhi oleh persepsi kemudahan dan kenyamanan
transaksi. Demikian pula, penelitian Adiningtyas et al. (2024) menemukan bahwa
kepuasan pengguna Livin’ by Mandiri dan BCA Mobile meningkat ketika aplikasi
mampu memberikan pengalaman yang cepat, stabil, dan minim kesalahan.
Sementara itu, Siregar et al. (2025) menunjukkan bahwa E-Service Quality berperan

sebagai variabel penghubung antara user experience dan kepuasan
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pelanggan, memperkuat bukti bahwa kualitas layanan adalah kunci utama dalam
menjaga kepuasan pengguna.

Dengan demikian, kepuasan pengguna dapat disimpulkan sebagai evaluasi
holistik terhadap pengalaman pengguna dalam menggunakan layanan keuangan
digital gabungan antara harapan, persepsi terhadap kinerja, dan emosi yang
dirasakan selama interaksi dengan sistem.

2.3.2 Indikator Kepuasan Pengguna

Untuk menilai kepuasan pengguna secara empiris, diperlukan indikator
yang mampu menangkap dimensi teknis, emosional, dan kognitif dari pengalaman
pengguna. Menurut Dwijulianti & Anggrainie (2023), terdapat enam indikator
utama kepuasan pengguna pada layanan digital, yaitu E-Service Quality, Trust
(kepercayaan), fitur layanan, kemudahan penggunaan, keamanan, dan manfaat yang
dirasakan. Keenam indikator ini saling berkaitan dan membentuk kerangka
evaluatif yang menyeluruh.

1. E-Service Quality
Mengacu pada kualitas layanan elektronik yang mencakup keandalan sistem,
kecepatan, dan personalisasi layanan. Siregar et al. (2025) menegaskan bahwa
E-Service Quality berfungsi sebagai mediator antara pengalaman pengguna dan
kepuasan pelanggan. Elysa (2023) juga menemukan bahwa stabilitas sistem
dan kecepatan respons pada aplikasi BRImo meningkatkan persepsi kualitas
layanan dan mendorong kepuasan.

2. Trust (Kepercayaan)
Kepercayaan terhadap penyedia layanan menjadi pilar utama dalam
menciptakan kepuasan pengguna. Rabbani (2023) menjelaskan bahwa persepsi

keamanan aplikasi secara langsung meningkatkan kepercayaan pengguna,
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yang kemudian berpengaruh pada kepuasan dan loyalitas. Temuan serupa juga
ditunjukkan oleh Oktavianty dan Alamsyah (2023), bahwa tingkat kepercayaan
berhubungan positif dengan niat penggunaan berkelanjutan dalam sistem
pembayaran QRIS .

3. Fitur Layanan
Ketersediaan fitur yang relevan dan fungsional seperti laporan transaksi, sistem
notifikasi, serta integrasi antar akun menjadi faktor penting dalam menentukan
kepuasan pengguna. Menurut Indrijawati (2024), fitur yang sesuai dengan
kebutuhan pengguna meningkatkan perceived usefulness dan memperkuat
hubungan antara kemanfaatan dan kepuasan layanan digital.

4. Kemudahan Penggunaan (Ease of Use)
Aspek ini menilai sejauh mana pengguna dapat mengoperasikan aplikasi tanpa
hambatan teknis. Khasanah et al., (2023)membuktikan bahwa usability
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan niat berlanjut (continuance
intention). Namun, Runsewe et al. (2024) menekankan perlunya keseimbangan
antara kemudahan penggunaan dan perlindungan keamanan agar pengguna

tidak merasa terbebani oleh proses autentikasi yang rumit.

5. Keamanan (Security)
Persepsi keamanan melibatkan keyakinan pengguna bahwa data pribadi dan
transaksi mereka terlindungi dari penyalahgunaan. Meilysianawati dan Utomo
(2022) menunjukkan bahwa persepsi keamanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan dan adopsi layanan pembayaran digital. Dengan

meningkatnya kesadaran akan risiko siber, pengguna semakin menilai
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keamanan sebagai faktor utama dalam menentukan kepuasan mereka terhadap
aplikasi.
6. Manfaat yang Dirasakan (Perceived Benefits)
Mengukur nilai praktis yang diperoleh pengguna, seperti efisiensi waktu,
penghematan biaya, dan peningkatan produktivitas. Indrijawati (2024)
menegaskan bahwa perceived usefulness merupakan prediktor utama dari niat
penggunaan layanan digital. Semakin besar manfaat yang dirasakan, semakin
tinggi pula tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi keuangan tersebut.
Keenam indikator ini membentuk kerangka pengukuran yang kuat untuk
mengevaluasi kepuasan pengguna aplikasi keuangan digital. Namun, penting pula
untuk mempertimbangkan faktor demografis seperti usia, tingkat pendidikan, dan
literasi digital sebagai variabel moderasi yang dapat memengaruhi hubungan
antarindikator tersebut (Khasanah et al., 2023; Runsewe et al., 2024). Dengan
demikian, penelitian yang akan dilakukan sebaiknya mengadopsi pendekatan yang
komprehensif dan kontekstual, agar hasil analisis dapat memberikan gambaran
yang lebih akurat mengenai kepuasan pengguna dalam ekosistem keuangan digital
Indonesia.
2.4 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Peneliti & o . i .
No Tahun Judul Penelitian Variabel Penelitian Hasil Utama
Saragih Pengaruh Fitur Layanan, F:\Ljr i layanan, Kepercayaan berpengaruh
& g Privasi Keamanan dan Eeariznan positif dan signifikan
1 Sireqar Kepercayaan terhadap Keperca a:'m terhadap kepuasan,
(20295)’ Kepuasan Pengguna kepuasa)rq ' memediasi fitur layanan
Aplikasi DANA P dan keamanan.
_ pengguna
Kiranaet PKir;%;ﬂgnT&g%kat Keamanan, Keamanan tidak
2 lal Kepercavaan Domoet kepercayaan, signifikan; kepercayaan
(2'(’)2 2) Digi al tt—;/rha dap Ke%uasan kepuasan berpengaruh signifikan
Konsumen konsumen terhadap kepuasan.
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No Pe.lr.;l]ﬁ:]& Judul Penelitian Variabel Penelitian Hasil Utama
Analisa Pengaruh Kemudahan,
Simanjun Kemudahan, Kepercayaan, kepercayaan, keamanan berpengaruh
3 |tak et al., | dan Keamanan terhadap keamanan, positif signifikan terhadap
(2023) Kepuasan Pengguna kepuasan kepuasan;.
Aplikasi DANA pengguna
Masiaga PKZr;)gear::L:;/;(aiangzga%an Keamanan, Keamanan dan
4 letal Kepuasan Pelanggan di kepercayaan, kepercayaan berpengaruh
. kepuasan positif signifikan terhadap
(2022) Kota Manado yang elanagan kepuasan
Berbelanja Online petangg P '
Pengaruh E-Service E-Service
Dwijulian | Quality, E-Trust, Quality,  Trust, | Semua variabel
ti & Kelengkapan Fitur, fitur, berpengaruh signifikan
5 |Anggrain Kemudahan, Keamanan, kemudahan, terhadap kepuasan
ie (2023) dan Manfaat terhadap keamanan, pengguna, baik secara
Kepuasan Pengguna Mobile | manfaat, parsial maupun simultan
JKN kepuasan
Keamanan data dan
Devitaet Persepsi Konsumen tentang I}: eamanan data, kepercayaan berpengaruh
6 |al. Keamanan Data pada epercayaan, positif signifikan
: S kepuasan
(2025) Aplikasi E-wallet DANA terhadap kepuasan
pengguna
pengguna.
Elysaet User experience _ UX (kemudahan,
7 lal. Satisfaction Analysis of Usgr experience, kecepatan, stqbil!tgs)
(2023) Customers on the BRImo satisfaction berpengaruh signifikan
App terhadap kepuasan.
Standardized
Questionnaires for User
experienceBerdasarkan
. hasil penelitian, .
glriizro et per!gala}man pengguna User experience, gefkg?;;sﬁabc:yi%/f dengan
8 |4 aplikasi DANA usability, . P 9
al., menunjukkan tingkat satisfaction €puasan pengguna
(2019) kepuasan yang baik, namun digital.
masih terdapat beberapa
aspek yang memerlukan
peningkatan. Evaluation
Hasfar et Effect of Customer Value guusif)on:lerr value, Customer experience
and Customer Experience . berpengaruh positif
9 al, on Customer Satisfaction EXperience, terhadap kepuasan dan
(2020) and Lovalt satisfaction, lovalitas
yalty loyalty y '
The Effect of User : User experience
Khasanah experien(_:e and_ Usability on Lllei:t:iﬁ)t(S erience, b_erp_er_lgaruh positif dan
10 |et al User Satisfaction and satisfacti’on signifikan terhadap
- Continuance Intention in : ! kepuasan dan niat
(2023) . continuance
the JConnect Mobile . . penggunaan
Application Intention berkelanjutan.
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2.5 Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual penelitian ini menjelaskan hubungan logis antara
pengalaman pengguna (Xi) dan keamanan transaksi (X2) sebagai variabel bebas
terhadap kepuasan pengguna (Y) pada aplikasi DANA. Secara substantif, kerangka
ini berangkat dari premis bahwa keputusan evaluatif pengguna atas sebuah layanan
digital lahir dari kombinasi persepsi kognitif-fungsional (kemudahan, kecepatan,
stabilitas, fitur) dan persepsi risiko/keamanan (perlindungan data, pencegahan
penyalahgunaan, keandalan protokol), yang bersama-sama membentuk penilaian
pasca-penggunaan berupa kepuasan (Ratnaningtyas et al., 2024; Oliver, 1980;
Bhattacherjee , 2001).

Dalam konteks ekonomi digital Indonesia, adopsi dompet digital tidak
hanya didorong oleh manfaat fungsional, melainkan juga oleh pengalaman
emosional positif dan rasa aman selama bertransaksi (Handani, 2024,
Meilysianawati & Utomo, 2022). Berdasar kerangka UX Honeycomb yang
menekankan useful, usable, findable , accessible, credible, dan desirable,
pengalaman pengguna yang kuat diperkirakan menaikkan evaluasi layanan,
sementara keamanan transaksi menurunkan persepsi risiko sehingga memperkuat
penilaian positif atas kinerja layanan (Morville, 2004; Setiyawati & Bangkalang,
2022). Dengan demikian, X, dan X- diasumsikan berpengaruh positif—baik secara
parsial maupun simultan—terhadap Y.

Catatan penguatan: sejumlah studi mengindikasikan bahwa kepercayaan
sering kali bertindak sebagai jembatan psikologis yang menautkan
pengalaman/keamanan ke kepuasan (Rabbani, 2023; Saragih & Siregar, 2025).

Oleh karena itu, meskipun penelitian ini memosisikan kepuasan sebagai variabel
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terikat utama, kepercayaan disarankan dicatat sebagai mekanisme psikologis yang
dapat dijelaskan di diskusi hasil (atau diuji sebagai analisis tambahan/robustness
check).

251 Pengaruh Pengalaman Pengguna terhadap Kepuasan
Pengguna

Pengalaman pengguna (Xi) merefleksikan kualitas interaksi pengguna
dengan aplikasi sepanjang perjalanan penggunaan—dari kemudahan menemukan
fitur, kejelasan alur transaksi, kecepatan respons sistem, hingga kenyamanan
tampilan dan bahasa visual. Literatur menunjukkan bahwa kemudahan (usability)
dan stabilitas kinerja menjadi determinan kuat evaluasi pasca-penggunaan pada
layanan finansial digital (Elysa, 2023; Adiningtyas & Auliani, 2024). Perspektif ini
konsisten dengan temuan bahwa UX yang baik—perspicuity, efficiency, dan
dependability—meningkatkan continuance intention melalui kepuasan sebagai
penilaian kunci (Khasanah et al., 2023; Bhattacherjee , 2001).

Dalam konteks DANA, UX yang unggul (misalnya: proses verifikasi yang
ringkas, latency aplikasi rendah, error handling yang jelas, dan keterandalan saat
jam sibuk) akan menurunkan beban kognitif pengguna, memperkecil friksi, serta
memunculkan emosi positif selama interaksi—pada gilirannya menaikkan
kepuasan. Sebaliknya, friksi pengalaman seperti transaksi gagal tanpa notifikasi
yang informatif, time-out berulang, atau navigasi yang membingungkan akan
menggerus evaluasi kinerja layanan dan menurunkan kepuasan (Setiyawati &
Bangkalang, 2022; Handani, 2024). Dengan landasan tersebut, diasumsikan
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara pengalaman pengguna (X,) terhadap

kepuasan pengguna ().
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2.5.2  Pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan Pengguna

Keamanan transaksi (X;) mewakili persepsi pengguna terhadap
kemampuan aplikasi dalam melindungi data pribadi, mencegah penyalahgunaan
akun, dan menjamin integritas proses pembayaran. Prinsip confidentiality—
integrity—authentication yang diimplementasikan melalui enkripsi, sertifikat digital,
protokol TLS/SSL, dan mekanisme verifikasi identitas, secara psikologis
menurunkan persepsi risiko dan meningkatkan perceived control pengguna
(Meilysianawati & Utomo, 2022; Feriyanto et al., 2024; Kristanty, 2024).

Sejalan dengan temuan pada layanan finansial digital, persepsi keamanan
yang tinggi menguatkan keyakinan bahwa aplikasi dapat diandalkan, sehingga
memperbaiki penilaian atas kinerja layanan dan meningkatkan kepuasan (Rabbani,
2023; Dwijulianti & Anggrainie, 2023). Meski demikian, literatur juga
mengingatkan adanya security—usability trade-off: langkah pengamanan yang
terlalu kompleks (mis. autentikasi berlapis tanpa desain interaksi yang baik)
berpotensi menambabh friksi dan menurunkan evaluasi pengalaman (Runsewe et al.,
2024). Oleh sebab itu, rancangan keamanan yang kuat namun efisien secara
interaksi akan lebih optimal dampaknya terhadap kepuasan. Dengan dasar tersebut,
diasumsikan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara keamanan transaksi

(X2) terhadap kepuasan pengguna (Y).

2.5.3 Pengaruh Pengalaman Pengguna dan Keamanan Transaksi
terhadap Kepuasan Pengguna

Secara simultan, pengalaman pengguna (X;) dan keamanan transaksi (X5)
diperkirakan saling melengkapi dalam membentuk kepuasan pengguna (Y). UX
yang mulus memperkuat nilai guna dan kenyamanan, sementara keamanan
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menghasilkan evaluasi layanan yang lebih tinggi dibanding jika salah satu unsur
lemah (Saragih & Siregar, 2025; Ratnaningtyas et al., 2024). Dalam kerangka
ECT, ketika kinerja aktual aplikasi (baik pada dimensi pengalaman maupun
keamanan) mengonfirmasi atau melampaui ekspektasi, maka kepuasan akan
meningkat (Oliver, 1980; Bhattacherjee , 2001).

Dengan demikian, diasumsikan bahwa X; dan X, secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Y. Secara teoritik, efek simultan ini
dapat terjadi melalui dua jalur: (i) jalur langsung X;—Y dan X,—Y, serta (ii) jalur
tak langsung melalui kepercayaan sebagai mekanisme psikologis yang mengikat
pengalaman/keamanan ke penilaian kepuasan (Rabbani, 2023; Saragih & Siregar,
2025). Walau penelitian ini memosisikan kepuasan sebagai variabel terikat,
mencatat peran kepercayaan di bagian pembahasan akan memperkaya interpretasi
hasil dan meningkatkan keterjelasan kausal antara pilar UX-security dan evaluasi
akhir pengguna.

Secara visual, kerangka berpikir penelitian ini dapat digambarkan sebagai

berikut:

Pengalaman pengguna
(X1)

> Kepuasan pelanggan(Y)

Keamanan transaksi (Xz2) )

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

Model tersebut menggambarkan bahwa kedua variabel independen (X; dan
X,) diprediksi memiliki hubungan positif terhadap variabel dependen (). Dengan

kata lain, semakin baik pengalaman dan keamanan transaksi yang dirasakan oleh
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pengguna, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang mereka rasakan terhadap
aplikasi DANA.
2.6 Hipotesis Penelitian
1. Pengalaman pengguna (X1) berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y).
2. Keamanan transaksi (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y).
3. Pengalaman pengguna (X1) dan keamanan transaksi (X2) secara simultan

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan ().
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METODE PENELITIAN

3.1  Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah
penelitian asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2019),
Penelitian asosiatif bertujuan untuk mengkaji hubungan antara dua variabel atau
lebih. Pendekatan kuantitatif sendiri didasarkan pada filsafat positivisme dan
digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu.

Pengumpulan data dilakukan melalui instrumen penelitian, sedangkan
analisi data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan utama menguji hipotesis
yang telah dirumuskan Sugiyono (2019). Secara umum, penelitian kuantitafif
menghasilkan temuan yang diperoleh melalui penerapan metode statistik, yakni
dengan mengumpulkan, menyusun, meringkas, serta menyajikan data penelitian
dalam bentuk angka atau statistik.

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan pada Program Studi Teknik Mesin,
Politeknik Negeri Medan. Adapun waktu penelitian ini dimulai pada April 2025
sampai dengan selesai, dengan rincian kegiatan dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 3.1 Rencana Waktu Penelitian

. 2025 2026
No Kegiatan Apr | Mei| Jun| Jul| Ags| Sep| Okt| Nov| Des| Jan| Feb| Mar
1 Pengajuan
Judul
2 Penyusunan
Proposal
3 Seminar
Proposal
4 Pengumpulan
Data
5 | Seminar Hasil
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. 2025 2026
No Kegiatan Apr | Mei| Jun| Jul| Ags| Sep| Okt| Nov| Des| Jan| Feb| Mar
6 Pengajuan
Meja Hijau
7 Sidang Meja
Hijau

3.3  Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2019), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri
dari objek atau subjek dengan jumlah dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini, populasi
yang digunakan adalah mahasiswa aktif Program Studi Teknik Mesin Politeknik
Negeri Medan angkatan 2022-2024, dengan jumlah total mahasiswa berdasarkan
data LAKIN tahun 2024 sebesar 663 orang.

3.3.2 Sampel
Sampel merupakan bagian dari populasi yang diharapkan dapat mewakili

karakteristik populasi secara keseluruhan. Menurut Sugiyono (2019), sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh suatu populasi.
Penelitian ini menggunakan teknik probability sampling, yaitu metode
penentuan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap anggota
populasi untuk dipilih, sehingga pemiliham bersifat acak. Adapun teknik yang
ditetapkan adalah simple random sampling, Teknik ini dipilih karena seluruh
anggota populasi memiliki karakteristik yang relative homogen, sehingga setiap
mahasiswa memilki peluang yang sama untuk dipilih sebagai responden. Kriteria
yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
1. Mahasiswa dan mahasiswi aktif di Program Studi Teknik Mesin Politeknik

Negeri Medan
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2. Pernah menggunakan aplikasi DANA Minimal satu kali untuk melakukan
transaksi
Dengan jumlah populasi sebanyak 663 orang, maka peneliti menggunakana

rumus Slovin untuk menentukan ukuran sampel, yaitu sebagai berikut:

N
"TTENER
n = Jumlah sampel
N =Jumlah populasi (663)
e = Error level (10%)
Maka :
663

" 14 663(0,1)?

663
n=—
7,63
n = 86,9

n = dibulatkan menjadi 87 responden
3.4  Defenisi Operasional

Pada penelitian ini melibatkan dua varibel independen yaitu , dan variabel
dependen yaitu. Definisi operasional masing-masing variabel dalam penlitian ini

dikemukakan pada tabel berikut :

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 3/8/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26



LizaHerlani - Pengaruh Pengalaman Pengguna dan Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan ....

36
Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel
Variabel Definisi Operasional Indikator Variabel Skala
Xi— Persepsi dan respon 1. Useful (aplikasi memberikan Likert
Pengalaman emosional pengguna manfaat nyata dalam transaksi) (1-5)
Pengguna (User | terhadap interaksi 2. Usable (mudah digunakan dan
experience) mereka dengan aplikasi dinavigasi)
DANA yang mencakup 3. Desirable (tampilan dan interaksi
aspek kemudahan, menarik)
kenyamanan, dan 4. Findable (fitur mudah ditemukan)
keandalan sistem selama 5. Accessible (mudah diakses oleh
penggunaan. berbagai pengguna)
6. Credible (layanan terpercaya dan
dapat diandalkan)
7. Valuable (memberikan nilai
tambah bagi pengguna)
X>—Keamanan | Tingkat keyakinan 1. Public Key Infrastructure (jaminan | Likert
Transaksi pengguna terhadap keamanan identitas pengguna) (1-5)
(Transaction kemampuan aplikasi 2. Public Key Algorithm
Security) DANA dalam menjaga (perlindungan data melalui
kerahasiaan, integritas, enkripsi)
dan keaslian data selama 3. Digital Signature (jaminan
proses transaksi digital. keaslian data dan identitas)
4. Digital Certificate (legalitas dan
otorisasi pengguna)
5. Secure Socket Layer (SSL)
(keamanan transmisi data)
6. Transport Layer Security (TLS)
(pencegahan penyadapan atau
modifikasi data)
7. Secure Electronic Transaction
(SET) (jaminan keamanan
transaksi online)
Y — Kepuasan Respon emosional dan 1. E-Service Quality (kualitas Likert
Pengguna (User | evaluatif pengguna layanan (1-5)
Satisfaction) terhadap Kkinerja aplikasi 2. elektronik yang cepat dan andal)
DANA setelah 3. Trust (kepercayaan terhadap
membandingkan harapan penyedia layanan)
dengan hasil penggunaan 4. Fitur Layanan (kecocokan dan
aktual. kelengkapan fitur dengan
kebutuhan pengguna)
5. Kemudahan Penggunaan
(kemudahan dalam
mengoperasikan aplikasi)
6. Keamanan (perlindungan terhadap
data dan transaksi)6. Manfaat yang
Dirasakan (nilai praktis seperti
efisiensi waktu dan biaya)

3.5  Skala Pengukuran Data

Pengukuran variabel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan

skala Likert . Menurut Sugiyono (2019), skala Likert digunakan untuk menilai

sikap, pendapat, dan persepsi individu atau kelompok terhadap suatu fenomena
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sosial. Dalam penelitian ini, tingkat persetujuan responden diukur dengan rentang

skor 1-sampai 5. Rincian pembagian skor dan kategorinya ditampilkan pada tabel

berikut:

Tabel 3.3 Instrumen Skala Likert

No Alternatif Jawaban Skor
1 Sangat Setuju (SS) 5
2 Setuju (S) 4
3 Kurang Setuju (KS) 3
4 Tidak Setuju (TS) 2
5 | Sanagat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Sugiyono, 2019

3.6  Metode Pengumpulan Data
Pada penelitian ini, peneliti melakukan metode pengumpulan data sebagai
berikut:
1. Wawancara
Metode pengumpulan data dengan cara melakukan tanya jawab dengan
pihak-pihak terkait guna mendapatkan data yang menunjang penelitian.
2. Kuesioner
Metode pengumpulan data dengan menggunakan daftar pertanyaan/angket
yang sudah dipersiapkan sebelumnya dan diberikan kepada responden. Di
mana responden memilih salah satu jawaban yang telah disediakan dalam
daftar pertanyaan. Pengumpulan data menggunakan alat berupa kuesioner.
3.7  Jenis dan Sumber Data
3.7.1 Jenis Data
Jenis data pada penelitian ini yaitu data kuantitatif. Data kuantitatif
didefinisikan sebagai metode penelitian kuantitatif berlandaskan pada positivistik

(data konkret), di mana data penelitian yang dikumpulkan merupakan data yang
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berbentuk angka-angka yang kemudian akan diukur menggunakan statistik sebagai
alat perhitungan.
3.7.2 Sumber Data
Menurut Sugiyono (2019), sumber data adalah subjek di mana data
penelitian diperoleh. Data dapat diperoleh dari berbagai pihak atau objek yang
memiliki informasi relevan dengan topik penelitian. Sumber data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah:
1. Data Primer
Data yang diperoleh langsung dari para responden yang terpilih pada
mahasiswa Program Studi Teknik Mesin Politeknik Negeri Medan. Data
primer diperoleh dengan memberikan kuesioner dan melakukan wawancara
singkat kepada responden.
2. Data Sekunder
Data yang diperoleh atau dikumpulkan melalui perantara atau berasal dari
sumber-sumber yang telah ada sebelumnya seperti buku, jurnal referensi,
website, dan sebagainya yang bertujuan untuk memperkuat hasil data yang
diperoleh.
3.8 Uji Instrumen Penelitian

3.8.1 Uji Validitas
Menurut Sugiyono (2019), uji validitas merupakan teknik untuk mengukur
sejauh mana suatu item dalam kuesioner benar-benar mampu mengungkapkan data
sesuai dengan tujuan penelitian. Item pernyataan yang tidak valid tidak dapat
digunakan sebagai instrumen penelitian. Uji validitas dilakukan dengan
membandingkan nilai corrected item-total correlation (r-hitung) dari setiap butir
pertanyaan dengan nilai r-tabel. Kriteria pengujiannya adalah:
1. Jika r-hitung > r-tabel (0,361), maka item dinyatakan valid.
2. Jikar-hitung < r-tabel (0,361), maka item dinyatakan tidak valid.
Dalam penelitian ini, pengujian validitas dilakukan menggunakan program
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Tabel 3. 4
Hasil Uji Validitas 30 Responden
Variabel Item Pernyataan r-hitung r-tabel Keterangan

X111 0,681 0,361 Valid
X1.2 0,724 0,361 Valid
X1.3 0,705 0,361 Valid
X1.4 0,630 0,361 Valid
X15 0,715 0,361 Valid
X1.6 0,695 0,361 Valid
Pengalaman Pengguna (X1) X17 0,628 0,361 Valid
X1.8 0,614 0,361 Valid
X1.9 0,649 0,361 Valid
X1.10 0,715 0,361 Valid
X111 0,684 0,361 Valid
X1.12 0,665 0,361 Valid
X2.1 0,625 0,361 Valid
X2.2 0,642 0,361 Valid
X2.3 0,629 0,361 Valid
X2.4 0,638 0,361 Valid
X2.5 0,686 0,361 Valid
X2.6 0,710 0,361 Valid
. X2.7 0,776 0,361 Valid
Keamanan Transaksi (X2) X238 0.778 0,361 Valid
X2.9 0,748 0,361 Valid
X2.10 0,668 0,361 Valid
X211 0,569 0,361 Valid
X2.12 0,673 0,361 Valid
X2.13 0,647 0,361 Valid
X2.14 0,694 0,361 Valid
Y.l 0,624 0,361 Valid
Y.2 0,562 0,361 Valid
Y.3 0,764 0,361 Valid
Y.4 0,502 0,361 Valid
Y.5 0,610 0,361 Valid
Y.6 0,619 0,361 Valid
Kepuasan Pengguna (¥) Y7 0,738 | 0361 Valid
Y.8 0,690 0,361 Valid
Y.9 0,644 0,361 Valid
Y.10 0,635 0,361 Valid
Y.11 0,723 0,361 Valid
Y.12 0,486 0,361 Valid

Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Berdasarkan analisis uji validitas diatas diketahui bahwa nilai r-hitung > r-
tabel (0,361), hal ini menunjukkan bahwa pernyataan diatas mampu mengukur

variabel yang diukur atau semua pernyataan dinyatakan valid.
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Reliabilitas merupakan alat untuk menguji konsistensi jawaban responden

atas pertanyaan di kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban

seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.

Suatu konstruk atau variabel dapat dikatakan reliabel jika memberikan nilai

Cronbach Alpha > 0,60 maka, dinyatakan reliabel atau valid. Sebaliknya, jika

memberikan nilai Cronbach Alpha < 0,60 maka, dinyatakan tidak reliabel atau tidak

valid.

Adapun hasil dari pengujian reliabilitas 30 responden menggunakan analisis

SPSS, dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3.5
Hasil Uji Reliabilitas 30 Responden
Variabel Nilai Cronbach’s Alpha | Standar Reliabel Keterangan
Pengalaman Pengguna (X1) 0,886 0,60 Reliabel
Keamanan Transaksi (X2) 0,908 0,60 Reliabel
Kepuasan Pengguna (Y) 0,859 0,60 Reliabel

Sumber: Data Diolah Peneliti (2026)

Berdasarkan analisis uji reliabilitas pada Tabel 3.5 dengan jumlah 30

responden dapat diketahui bahwa semua variabel memiliki nilai cronbach’s alpha

diatas 0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa setiap variabel dinyataka reliabel,

dimana semua jawaban responden konsisten dalam pernyataan yang diberikan.

3.9  Uji Asumsi Klasik

3.9.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengenali apakah model regresi variabel

independen dan variabel dependen, keduanya mempunyai distribusi normal atau

tidak. Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan pendekatan uji histogram, uji

Kolmogorov-Smirnov, dan normal p-plot. Pada uji Kolmogorov-Smirnov data
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3.9.2  Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen atau tidak. Model regresi yang
baik seharusnya tidak terdapat korelasi antar variabel independen. Pengujiannya
dilakukan dengan menghitung Tolerance dan VIF (Variance Inflation Factors). Jika
antara variabel mempunyai Tolerance > 0,1 atau nilai VIF < 10 artinya tidak terjadi

multikolinearitas.

3.9.3  Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika varians dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain
tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika varians dari satu pengamatan ke

pengamatan lainnya berbeda, disebut heteroskedastisitas.

3.10 Teknik Analisis Data

3.10.1 Analisis Statistik Deskriptif
Metode analisis data yang digunakan kuantitatif yang merupakan data

berupa angka-angka. Proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang mudah
dibaca dan diinterpretasikan. Prosedur pengolahan data dalam penelitian ini akan
dimulai dengan memilah data ke dalam variabel-variabel yang digunakan pada
penelitian ini. Dari hasil operasionalisasi variabel yang akan diuji, nilai variabel
tersebut akan dimasukkan dalam uji SPSS (statistical program for social science).

3.10.2 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur intensitas

pengaruh antara variabel-variabel independen terhadap variabel dependen, yaitu
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profitabilitas, leverage, kebijakan dividen terhadap struktur modal. Maka model
analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y = a +B1X1 + B2Xo+ BsXs+ €

Keterangan :

Y = Variabel Dependen
a = Konstanta

B = Koefisien regresi

X = Variabel Independen

3.10.3 Uji Hipotesis

3.10.3.1 Uji t (Uji Parsial)
Uji t digunakan untuk pengujian regresi secara parsial guna mengetahui

seberapa besar pengaruh variabel independen (X1, X2) secara parsial terhadap
variabel dependen. Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat secara individu. Toleransi yang diterapkan dalam
penelitian ini adalah 5% (alpha = 0,05) dengan batasan:

1. Jika t hitung > t tabel atau Sig. < 0,05, maka hipotesis diterima,
menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan
variabel terikat.

2. Jikat hitung < t tabel atau Sig. > 0,05, maka hipotesis ditolak, menunjukkan
tidak adanya pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan variabel
terikat.

3.10.3.2 Uji F (Uji Simultan)
Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel independen

secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Apabila

tingkat probabilitas lebih kecil dari 5% (0,05) maka model penelitian dapat
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digunakan atau dinyatakan layak. Kriteria dalam pengambilan keputusan adalah
sebagai berikut:

1. Jika F hitung > F tabel atau Sig. < 0,05, maka hipotesis diterima,
menunjukkan adanya pengaruh signifikan secara simultan antara variabel
bebas dengan variabel terikat.

2. Jika F hitung < F tabel atau Sig. > 0,05, maka hipotesis ditolak,
menunjukkan tidak adanya pengaruh signifikan secara simultan antara
variabel bebas dengan variabel terikat.

3.10.3.3 Uji Koefisien Determinasi (R squared)
Uji Determinasi (R squared) digunakan untuk mengukur seberapa jauh

kemampuan penyebaran dari variabel independen dalam menjelaskan variabel
dependen. Nilai koefisien determinasi (R?) berada dalam rentang O hingga 1.
Semakin mendekati 1, semakin besar pengaruh variabel independen dalam
memprediksi variabel dependen. Sebaliknya, jika R? mendekati 0, maka pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen sangat lemah, yang menunjukkan

bahwa kemampuan model dalam menjelaskan variabel dependen terbatas.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Pengalaman Pengguna dan

Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi DANA pada

Mahasiswa Teknik Mesin Politeknik Negeri Medan, dapat disimpulkan bahwa

1. Pengalaman pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna aplikasi DANA pada mahasiswa Teknik Mesin Politeknik Negeri
Medan.

2. Keamanan transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna aplikasi DANA pada mahasiswa Teknik Mesin Politeknik Negeri
Medan.

3. Pengalaman pengguna dan keamanan transaksi secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi DANA pada mahasiswa
Teknik Mesin Politeknik Negeri Medan.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti memberikan beberapa saran sebagai
berikut:

1. Pengalaman Pengguna (X1)

Berdasarkan hasil penelitian, pengalaman pengguna aplikasi DANA
menunjukkan tingkat kepuasan yang baik, namun masih perlu ditingkatkan
pada aspek persepsi keamanan data pribadi, stabilitas aplikasi, dan
profesionalisme pengelolaan. Oleh karena itu, DANA disarankan untuk
meningkatkan transparansi perlindungan data pengguna, meningkatkan
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stabilitas kinerja aplikasi pada berbagai kondisi jaringan, serta memperkuat
kualitas layanan dan komunikasi kepada pengguna guna meningkatkan
pengalaman pengguna secara keseluruhan.

2. Keamanan Transaksi (X2)
Berdasarkan hasil penelitian, keamanan transaksi aplikasi DANA
menunjukkan tingkat kepuasan yang baik, namun masih perlu ditingkatkan
pada aspek perlindungan data dari ancaman penyadapan, keamanan data
selama proses pengiriman, serta keyakinan pengguna terhadap sistem transaksi
elektronik. Oleh karena itu, DANA disarankan untuk memperkuat sistem
keamanan jaringan dan perlindungan data transaksi, serta meningkatkan
edukasi kepada pengguna mengenai mekanisme keamanan yang diterapkan
guna meningkatkan rasa aman dan kepercayaan pengguna..

3. Kepuasan Pengguna (Y)
Berdasarkan hasil penelitian, tingkat kepuasan pengguna aplikasi DANA
tergolong baik, namun masih dapat ditingkatkan melalui perbaikan pada aspek
kenyamanan penggunaan sistem keamanan, kemudahan proses verifikasi, serta
efektivitas perlindungan transaksi. Oleh karena itu, DANA disarankan untuk
menyederhanakan alur verifikasi keamanan tanpa mengurangi tingkat
perlindungan, serta menjaga stabilitas sistem dan meminimalkan gangguan
teknis guna meningkatkan kepuasan pengguna secara berkelanjutan.

4. Bagi peneliti selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain yang
belum diteliti dalam penelitian ini, seperti kualitas layanan, kepercayaan

pengguna, dan kemudahan penggunaan, mengingat kepuasan pengguna
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dipengaruhi oleh berbagai faktor di luar pengalaman pengguna dan keamanan
transaksi. Selain itu, penelitian selanjutnya dapat memperluas jumlah dan
karakteristik responden serta menggunakan metode penelitian yang berbeda

agar hasil penelitian memiliki daya generalisasi yang lebih luas.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian

Assalamualaikum Wr. Wb

Formulir ini disusun untuk keperluan penelitian skripsi dengan judul
“Pengaruh Pengalaman Pengguna Dan Keamanan Transaksi Terhadap
Kepuasan Penguna Aplikaisi DANA” Kuesioner ini ditujukan kepada responden
yang merupakan pengguna aplikasi DANA dan telah menggunakan aplikasi
tersebut dalam melakukan transaksi pembayaran digital. Seluruh informasi serta
jawaban yang diberikan oleh responden akan dijaga kerahasiaannya dan hanya
digunakan untuk kepentingan akademik, sehingga responden tidak perlu
mencantumkan identitas pribadi secara lengkap. Pernyataan ini bertujuan untuk
mengetahui persepsi, pengalaman, dan pendapat pendapat responden secara jujur
berdasarkan pengalaman menggunakan aplikasi DANA.
Petunjuk pengisian :
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Kurang Setuju (KS)
4 = Setuju (S)
5 = Sangat Setuju (SS)
Identitas Responden

1. Jenis kelamin : o Laki laki
0 Perempuan
2. Usia : 0 18-19 tahun

o 20-21 tahun
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o> 21 tahun
3. Mahasiswa mesin ‘o Ya
o Tidak
4. Lama menggunakan aplikasi dana : o <6 bulan
0 6-12 bulan

o> 1 tahun

Pernyataan penelitian

No Pernyataan

Pilihan Jawaban
STS TS KS S SS

Pengalaman Pengguna (X1)

1

© o ~N OO OB~ W N

T =
= O

12

Aplikasi DANA membantu saya melakukan transaksi
dengan lebih cepat

Aplikasi DANA membantu saya menyelesaikan
k«ﬁ)utufwan sehari-hari y y

Proses penggunaan penggunaan aplikasi ini mudah
dipahanﬁ)i ta%%a perlupbar%]gak bantugn

Saya jarang mengalami kesulitan saat menggunakan
5 XN A g g 99
Tampilan  aplikasi  menarik  serta ~ memberikan
pengalaman menyenangkan

ﬁeg%%%naan aplikasi DANA membuat saya merasa
Fitur yan saxa butuhkan mudah ditemukan dalam
aplikasi DAN

Fitur dalam aplikasi tersusun rapih sehingga mudah dicari
Aplikasi DANA dapat digunakan dengan baik pada
berbagai perangkat yang_saya miliki N
Aplikasi ini tetap dapat digunakan meski koneksi internet
tidak stabil

SaP(a merasa data pribadi saya aman ketika menggunakan
aplikasi DANA

Saya yakin aplikasi DANA dikelola oleh pihak yang
profesional

Keamanan Transaksi (X2)

Séxa merasa transaksi yang saya lakukan melalui aplikasi
1 DANA selalu terjamiri keamanannya
2 ?gs'é{em aplikasi DANA mampu menjaga kerahasiaan data
Y
Aplikasi DANA mampu mengamankan data saat proses
3 transaksi berlanggung ) o
Sa}d\(a merasa lebih aman bertransaksi_karena aplikasi
4 DANA menggunakan kode / kata sandi o
Saya yakin pemindaian wajah (tanda tangan digital)
5 mencegah pemalsuan wajah _
6 Adanya tanda tangan digital meningkatkan rasa aman
saya
UNIVERSITAS MEDAN AREA
Document Accepted 3/8/26
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26



LizaHerlani - Pengaruh Pengalaman Pengguna dan Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan ....

7
8
9

10

11

12

13

14

Identitas_digital meningkatkan keyakinan saya pada
ap kasi DANA g y ya p
Identitas digital yang sah membuat saya merasa aman saat
bertransaksi ~ ~  ~ _ ]
Saya yakin aplikasi DANA menjaga kerahasiaan data
saya saat transaksi sedang berlangsung
Saya Kakin aplikasi DANA mengunci data saya saat
transaksi berlangsung
Saya yakin data transaksi saya terlindungi selama proses
pengiriman melalui internet

aya yakin aplikasi DANA memastikan data saya tidak
gagt (¥| sada;?oleh pihak luar y
Saya er_caP/aa likasi DANA sistem menerapkan sisten
transaksi elektronik yang aman
Gabungan kunci publik serta kunci pribadi menjamin
transaksi saya bebas dari pemalsuan

Kepuasan pengguna (Y)

1
2

10
11
12

Saya meras puas karena Ia){(anan digital aplikasi DANA
memiliki kualitas yang bai

Saya merasa puas dengan kualitas layanan yang diberikan
aplikasi DANA

Saya merasa puas karena fitur keamanan aplikasi
memberikan manfaat nyata dalam menjaga keaslian

transaksi

Saya merasa puas menggunakan DANA sebagai alat
transaksi yang dapat dipercaya

SaKIa merasa puas karena fitur keamanan seperti OTP,
PIN, Sidik jari berkerja dengan baik pada aplikasi DANA
Saya merasa puas dengan fitur keamanan aplikasi DANA
memberikan perlindungan yang cukup terhadap transaksi
saya

Saya merasa puas karena sistem keamanan aplikasi
mudah digunakan tanpa mengganggu kenyamanan
transaksi . fikasi k

Saya merasa puas karena proses verifikasi keamanan
paga apﬁ<qs?l5_)ANA tai(fak nrw)en ulitkan saya

gésétiegwa ggllkam jarang bermasalah memberikan kepuasan
Keamanan pada aplikasi DANA meningkatkan kepuasan
saya sebagal pengguna )

Keamanan aplikasi DANA meningkatkan kepuasan saya
sebagal pengguna

Sistem aplikasi DANA stabil dan jarang bermasalah
memberikan kepuasan bagi saya

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

78

Document Accepted 3/8/26

Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26



LizaHerlani - Pengaruh Pengalaman Pengguna dan Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan ....

79

Lampiran 2 : Tabulasi Data 30 Responden

T o T
OlN[oMmdlNlv|d|lo~N||d|g|S|o|m| (I (v(v|(o|d|lo|m (N ||| N (oo ~|lolo|als~|m|
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— 5
ANt |NF|TILLILM(F|ITO|IO[MO|F|TFT(OO|M (WO || (| [ |0 (O[O m4415 WIWw| WL NS W0 SN
X
— So|om|m|w <t |||t |w|F|[m|m
i N B AN Fa B e R RSN RS RS RN o M e N e N e N e X k2 M (2 M (2 A A e R e A e R i e R AR Al A A A S A A x
X
m2323 LN |IS[([MO|N (LM | N
—
—dolN|ldN|g|m|t|mLmL|F(NMmF(FOoN|T|T|N|T|MV (N (T[T N[O [T (|
X
m1444 wlo|t|st|w|wv|s|~
m.9425154435544544354545334444345
—~
% )m0424 <|m|w|w|m|v|<s|«
N
N—r
mﬂ8443455545434452245425215335543 b
BlYo|t || M|t (T || O (WO
S 2%
3 <
[%2]
c | c| .
%X7414224435345444455445433444554 Slgwlm|m|w <lolwlolwlwlm|w
= =
mﬂ6335353545435343444515342425543 mm7313 < |t |w|o|w|{w|m|~
< I
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mm5424l55435434554445545433433534 v [X
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M4533453425555453435435324345545
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M.3423342534335454544425433334444
m.3433 <t|mbw|t|vL(L||m
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Total

66
62

55
64

59

52

65
53

69

63
57

58
58
49

62

63
56
48

X2.1
4

X2.1
3

X2.1
2

X2.1
1

X2.1
0

Keamanan Transaksi (X2)

13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30

>
= FIS222R82212I12F8(RA2 32T BRIV IRSAIL
g ¥ |0 |®|F T |05 |0 0|F TN RS ES Yol el TN RS Rt IYo NS RS I N RS
T
N
H52525354555444454344544455
—
”32335253553454455354554544
o
H43443554554444454444554244
WZ4425344552454443254543442

)

>

(8

mY.Z3425555552554445454544342

S

S

mW33543444553454445354544343

o

S|

%Y.53513353555454444454545245

>

&

K%52534445553344554544554355
M44321554554244455344553544
m32533445553354444454545443
m33454353554344455544554C44
—
SN[ SIS0 |0 0|10 |SF 0 | S [0 | S0 | |10 S| <10 10| <
o — —

2 [N o | |w|oir~o oS YIS ITSISISISISRAINIRITIQIS

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 3/8/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber

2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area



LizaHerlani - Pengaruh Pengalaman Pengguna dan Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan ....

81
Kepuasan Pengguna (YY)
NO G TV 2T Ya [ Ya vs| Y6 | v7| val vol vio| vir| viz| ro@y
27| 5| 5 | 5| 4| 4] 4| 4| 4] 4| 5 | 4 3 51
%] 5| 5| 5] 4| 5] 5] 5| 5] 5] 5 5 4 58
20| 5| 4| 5| 4] 4] 4] 5] 4] 3| 4 5 3 50
0| 5| 5| 5] 4] 4] 3| 5] 4| 4| 4| a 2 49

Lampiran 3 : Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 30 Responden
Uji Validitas Pengalaman Pengguna (X1)

Correlations

XL1| XL1] XL1] TOTAL.
x11| x12] x13| x4 x15| x16] x17] x18 x19] o | 1| 2 X1
;(1' Zi?rrse?:tion o A%| 376 609 sl g A8 OB AT gl mr| s 681"
Sig. (2-tailed) o16| 041 o000l 065 086 023 002 018] 023 022 092 000
N 20| 30| 3| 3| 3 3| 30| 30| 30| 30 3 2 30
X1, Pearson 736 31| 402| 389| 568| 454| .365| 604 T 480 . "
> Cometation | o ) S RS P L T es | 437 724
Sig. (2-tailed) | 016 o18] 0271 034 o001l 012 048] 000| 048] 007 016 000
N 30| 30| 3| 3| 3 3| 3| 20| 30| 30 3 20 30
;(1. Ezirrz?ztion ,376* ,431* 1 ,Sli ,431* ,572 ,501*3* 26 270] 4267 ,487* ,493* 705
Sig. (2-tailed) | 041] 018 004 o017 o001 004 209 150 o019 008 006 000
N 20| 30| 3| 3| 3 3| 20| 32| 30| 30 3 2 30
Z(l' Ziarrrse?:tion ’603 ‘402* '513 Y ,317] 294 ,288 ’543 328] 345 272 ,129 ,630™
Sig. (2-tailed) | 000 027] 004 087 114l 122] 002 077| 062| 146 497 000
N 20| 30| 3| 3| 3 3| 32| 30| 3| 30 3 2 30
X1, Pearson PN EE T EE
5 Correlation
Sig. (2-tailed) | 065 034 017 087 0471 001 132 000 006| 033 005 000
N 30| 30| 3| 3| 3 3| 20| 20| 3| 30 3 20 30
;(1' Zf)?’rrz(l):tion 310 P8 SOl saa| [ o 26| %] 9| S ase| 7| 605
Sig. (2-tailed) | 086| 01| 01| 114 047 as5| 006 67| 001] 011| 005 000
N 20| 30| 30| 3| 3 30| 30| 2| 30| 30 3 30 30
;(1, Ezf’;rrse?:tion AL3[ 454f 5081 ogl S oel ol oogl 43| 2a0| 3sal | 628~
sig. (2-tailed) | 023 o012 004 122 01| 155 06| 008 201 o072 003 000
N 30 30| 30| 30| 30 30| 30| 30 30 3 30| 30 30
;(1, EZ"’;Z(I’:tion DAL 365 oagl S| ga %8| o0sl Al 20| P 324 270 614
Sig. (2-tailed) | ,002| 048] 209 002| 132| 026] 606 265 002| 081| 149 000
N 20| 30| 3| 3 3 3| 30| 30| 3| 30 3 2 30
X1 Pearson A1) B4 or0| zas| O 2so| 43| 210l | s3] 350 649
9 Correlation
sig. (2-tailed) | 018 000 50| 077] 000 ,167| 008 265 048] 058 000
N 20| 30| 3| 3 3| 30| 32| 30 30 30 =0 30
XL, Pearson 1| 3es| 42| .| 4es| 55| .| 47| 33| | 579 15
10  Correlation
sig. (2-tailed) | 023 048] 019 062] 008 002 201] 002 o048 o01| 024 000
N 30| 30| 3| 3 3| 30| 32| 30 30| 3| =0 30
?11' Ezarrr::tion ALTI ABLL 4871 ool 390) A96) ool goal gm0 OO o 8%  ees-
Sig. (2-tailed) | 022| 007 006| 146| 033 o011] 072| 081 0s8 001 000 000
N 20| 30| 3| 3 3 30| 32| 30 30| 3 =0 30

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 3/8/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26



LizaHerlani - Pengaruh Pengalaman Pengguna dan Keamanan Transaksi terhadap Kepuasan ....

82
X1 Pearson 313 ‘437* ,491 ,129 ‘49i ’491 ’511 270 317| 410 ’602, 1 665
12 Correlation
Sig. (2-tailed) | ,092| 016 006 ,497] 005 ,005 003 ,149 088 ,024] ,000 ,000
N [ 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30 30 30 30 30 30
TO Pearson 681| ,724] 705] ,630] ,715| ,695| 628 ,614| ,649| ,7157[ 684°] 665" 1
TA Correlation - " i " " - ’* " i ’ l ’
L.X" sig. (2-tailed) | ,000] 000 ,000[ ,000| 000 000 ,000[ 000 000 000 000 000
LN 30] 30 30| 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Validitas Keamanan Transaksi (X2)

Correlations

X2.] X2.| X2.1 X2.| X2.| X2 | X2.| X2.| X2.| X2.| X2.| X2.| X2.| X2.| TOTAL.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 X2
X2, Pearson R 28 44| 47| 60| .33 51| 443 w2 231 200 576 -
1 Correlation 1 4 ] 3 3 6" q 9~ ' ' ' 1 '
Sig. (2- 26 09 131 04 00 00 04 ,0d
tailed) 3 1 ( 4 q 0 q 1 ,014) 056 ,220] ,097| ,00] ,000%
N 30 30 30 300 30] 30 30 30 30 3q 3( 30 30 3q 3q
X2. Pearson 21 1 391 320 55 38 ,36] 49 35 230 174 ,503| ,605| ,362 642
2 Correlation 1 14 4 9+ 1| 5| 4 q ' " " '
Sig. (2- ,26) 03 08 00 03 04 04 .0
tailed) 3 9 ; 1 q 7 q ) ,221) ,357| ,005] ,000{ ,049 ,000%
N 301 30 300 30] 30 30 30] 30 30 3q 3q 30 30 30 3q
X2. Pearson 31,39 1 27 291 55| 57| 48| 47| 474] 502 o0 197 33 629
3 Correlation 4 1" 7 4 6| 1% 97 6 | 1 ' ' '
Sig. (2- ,09] 03 A4 11 0 00 ,09 .00
tailed) 1 3 d 4 1 1 q 4 ,008] ,005 ,112) ,298| ,073] ,000%
N 30 30 300 30] 30f 30 30] 30 30 3q 3( 30 30 3( 3(
X2.  Pearson 281 32 27| 41 3] 51| 60 34 474| 534 ,379
) ) ) 1 : : ) , 264 251 Y ¥ 638"
4 Correlation 3 2 2 4 4 8 9” ¢
Sig. (2- 131,08 14 021 09 ,000 ,09 08 .
tailed) 0 3 5 4 4 4 q q 159 ,181] ,004 ,002| ,039 ,004
N 301 30 300 30] 30f 30 30] 30 30 3q 3q 30 30 30 30
X2. Pearson 44 55 290 41 1 33 53 49 44 ,384| ,381] ,460] ,392| ,384 686"
5 Correlation 31 97 4 41 j 17 5 1 ] !
Sig. (2- 01} 000 11 02 071 ,00 ,00 .03
tailed) 4 1 A 1 y 1 ] q ,03q ,03§ ,01q ,034 ,034 ,000
N 30] 30 300 30, 300 30 30 30 30 3q 3( 3( 3q K 3q
X2. Pearson A7 381 55 3 33 52| 39| ,78] ,571| ,378 489 "
1 - | 34Q ,327 N 710
6 Correlation 3" | 6~ V. 3 1 51 5
Sig. 2 ,000 03] ,000 ,090 ,07 000 .03 ,0d
tailed) 8 g 1 1 1 1 1 d ,004 ,044 ,06q ,078 ,004 ,004
N 30 30 300 30| 30] 30 30 30] 30 3q 3q 30 30 3q 3Q
X2. Pearson 60| 361 57 51 53] 52 1 55| 46| ,428 4 497 ,401| 592 7761
7 Correlation 6| 5| 17 87 17 1~ 37 8" ' ] 7 '
Sig. (2- 000 ,04 000 ,000 ,000 ,0Q 04 .00 o .
tailed) a 4 1 1 1 3 4 q ,014 ,059 ,009 ,028] ,00] ,000
N 301 30 300 30] 30f 30 30] 30 30 3q 3q 30 30 30 30
X2. Pearson 33| 49| 48| 60| 45 39 )55 A7) 577 777 433 N
1 294 327 N N 178
8 Correlation g 471 97| 97| &1 5| 3I™ 5™ 4
Sig. (2- 071 000 ,00 ,000 ,03 ,03 ,00 ,00 A |
tailed) 0 6 5 ( j 1 ] d 114 1,084 ,004 ,000f ,01 ,004
N 30 30 300 30| 30] 30 30 30] 30 3q 3q 30 30 K 30
X2. Pearson 51 35| 47 34 40| 78] 46| 47 1 741,435 oso| 335 ,539 248"
9 Correlation 9~ 8 6 g 11 57 87 57 I 1’ ! 1 '
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Sig. (2- 00 05 ,0084 ,05 ,02] ,000 ,00] ,00

tailed) 3 9 d q d a d q ,000] ,016] ,167| ,070] ,002 ,000]

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2. Pearson. ,441 23 ,41 ,26) ,3% ,51 ,42* 29 ,7*4: 1 ,Gli 372 146 ,502 668"
10 Correlation 3 o 4 q 4 1 8 q 7

Sig. (2- 01 221 00 15 ,03} ,000 ,01 11 00

tailed) 4 1 8 6 [¢ 1 § q a 000,043 443|005 000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2. Pearson. 35| 17| ,53 ,25) ,3Ei ,3? 34 ,32r ,4% ,Glfl* 1 ,369 144 378 569"
11 Correlation 2 4 2 1] 1 8 g Y 5

Sig. @1 os| 35| o0l 18 03 04 o5 08 02

tailed) d 1 4 4 d d 4 4 4 045 44f 039,001

N 30] 30| 30] 30, 30, 30, 30 30 30 30, 30, 30, 30 30] 30
X2. Pearson 23 501 29 47 46 34 49 57 25 ,372] ,369 1 486 ,372 673"
12 Correlation 1 37 q 47 07 q 7 77 g ™ !

sig. @] 22| oo 111 00 01 06 .00 00 16

tailed) 0 5 7 g o 6 ] 1 1 ,043] ,045 ,006] ,043 ,000]

N 30 30 30] 30] 30 30 30 30] 30 30, 30, 30, 30 30 30
X2. Pearson 30 601 19 53| 39 32| 40| 77| .33 16| 144 486 1 201 647
13 Correlation 9 5* 1 41 2 71 11 7™ q° ' | ’ '

Sig. (2- 09 ,00 29 ,00 03} ,07 ,02 ,000 07

tailed) 1 d d 2 4 d 4 d M 0 119 |

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2. Pearson 57 36| 33} 37| 38| .48 59| 43| 53| ,500| ,378| ,372 201 1 604
14 Correlation 6™ 2r 2 9 & 9l 2™ 3 8 " ! !

Sig. (2- 00 04 07 ,03] ,03 ,000 ,0 ,014 ,00

tailed) 1 4 4 o o o 4 4 05 0¥ 08l 119 |

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TO  Pearson 62| 64| 62| 63| 68 ;71| 77| 77| ,74] ,668| ,569| ,673| ,647| ,694 1
TA  Correlation 5= 2=| o= 8| &+ o~| 6| 8| 8- - - - i
LX sig. (] 00 00 00 00 00 00 00 00 00
2 tailed) 0 0 q 0 0 0 ( [t a 0001 ,001f 000,000} 000

N 30 30 301 30 30/ 30| 30| 30/ 30 300 30 300 30 30] 30

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Validitas Kepuasan Pengguna ()

Correlations

TOTAL.
vi| v2| v3| va| vs| ve| v7| ve8| vol| vaio| vai| vio| v

Y.l Pearson 1| 92| S8 aog| ozs| 1ss| %63 aser| aoe| 217 PP 01| 624
Correlation

Sig. (2-tailed) 006l 001| 100 94| 415| 01| 15| 025 248 001] 669 000

N 0| 30 30| 30 30| 3| 30| 2| 30| 30| 30 30 30

Y2 Pearson A2l a79l 100 366 20| 442 20| s3] %8| 9| 38| se2
Correlation

Sig. (2-tailed) | 006 039 314 o471 276| o015 276 419 01| 006 844 001

N 30| 30 30| 30 20| 3| 30| 30| 30| 30 30 30 30

Y3 Pearson S8 ) srgrl o 3o6| 4% aas| Y] 082 AP sor| aaz| o7e] 764
Correlation

Sig. (2-tailed) | ,001] 039 o79| 00| 062] 000 01| 008 021 014 684 000

N 0| 30 3 30 30| 3| 30| 32| 30| 30| 30 30 30

Y4 Pearson 206| 190| 326| o 263 274 277| 38| 63| 03| 255 180 502+
Correlation

Sig. (2-tailed) | 100| 314] 079 160 142| 138| 66| 388 027 173 341 005

N 0| 30 30 30 30| 3| 30| 3| 30| 3| 3 20 30

Y5 Pearson 05| a6 4| 263l ol MO 20| 272| 152 B 27| P 610v
Correlation
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Sig. (2-tailed) | ,894| ,047| ,006| 160 007| 114] 46| 422| 002| ,138] 004 000
N 0] 30| 30 30| 30 30 3| 3| 32| 30 30 22 30
Y6 Pearson 155 205| aas| 274 Y| o 04| 230 ass| O aio] 022 e10v
Correlation
Sig. (2-tailed) | 415 276 062| 142 007 102| 222| 329] 000 094| 000 000
N 0] 30| 30 30| 30 30 30| 3| 32| 30 30 32 30
Y.7 Pearson_ ,563* a4 ,771* 277 208 304 1 ,618* ,528* ,488* 459" - 738™
Correlation ,005
Sig. (2-tailed) | 001 015| 00| 138 114 102 ooo| 003 o006l 011] 980 000
N 0] 30| 30 30| 30 30 3| 3| 32| 30 30 32 30
Y8 Pearson ase| 20| 82| sl 272| 230| B8| 4| )| a7zl 4sa| 13| 690"
Correlation
Sig. (2-tailed) | 015 276 001| .466| ,146| 222| 000 000| 043 012| 465 000
N 30| 30| 30 30| 30 30 30| 3| 32| 30 30 32 30
Y9 Pearson aoo| as3| 7°) el s ass| PB| R 4| ass| P®M) 22| eaa
Correlation
Sig. (2-tailed) | 025 419 08| 388 422| 329 00| 000 413| 001 239 000
N 0] 30| 3 30| 30 30 30| 3| 32| 30 30 3 30
Y.l Pearson 27| ) aar| a0zl %) A0 A8 sra| 1ss| o] 1s0| 06| 635"
0 Correlation
Sig. (2-tailed) | 248] 001 021] 027] 002| 009| 006| 043 413 341 209 000
N 20| 30| 30 30| 30 30 30| 3| 32| 30 30 3 30
Y.l Pearson S| AL wag| oss| 277| s12| aser| asa BL| aso| 4| a0e| 723
1 Correlation
Sig. (2-tailed) | 001| o0o6| 014] 73| 38| 004| o011 012 01| 341 026 000
N 30| 30| 30 30| 30 30 30| 3| 3| 30 30 3 30
Y.l Pearson 5157| 632" - . -
. o81| 08| o078 .10 ] oos| 13| 22| 18| 406 1 486
Sig. (2-tailed) | 669| 844| 84| 341 004| 000 980 465 230 299| 026 006
N 30| 30| 30 30| 30 30 30| 3| 32 30 30 32 30
TO Pearson 624°| 5627|764 502 | 610°| 610°7| 738 | 6907 644 | 635 | .723 | 486 ]
TA Correlation 1 1 ’ l N ’ N l 1 N N N
LY sig. (2-tailed) | 000 ,001| 000 005| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| 000 006
N 30| 30| 30 30| 30 30 30| 3| 3| 30 30 32 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Pengalaman Pengguna (X1)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,886 12

Uji Reliabilitas Keamanan Transaksi (X2)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,908 14

Uji Reliabilitas Kepuasan Pengguna ()
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,859 12
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Total
X1

45

42

41

50
50

47

45

39
39

42

39
51

43

32
47

43

45

45

52
45

32

24
37

51

40

42

43

41

50
47

41

49

53
47

51

47

49

55
41

48

43

47

X1.1
2

X11 | X11

X1.
9

X1.
8

X1.
6

Pengalaman Pengguna (X1)
X1. X1
5

X1.
4

X1.
3

X1.
2

X1.

Lampiran 4 : Tabulasi Data Uji Instrumen
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Total
X2

53
46

53

8o
< (st © | (o)) oo |N|[o|~lo|ld|o|lo(m|d(~|o|o | s O~ |o|N olo|o|o|(fx|[o(d|wv|wv |||~
WX DIBFRIFITRIRSRSIRSTBIFRBBBIFIBIBITFIRTFRYIBBIRE I D |E8T SIS
—
M.254454433444323313533552344543354332342344
1
M154345344344434434444443334444444441444232
i
M055325443555452445552551234324345552432123
\)M.934444455533454343543552443454354344434444
—
X
(.
mﬂ845442454444444534554552444342552554545554
S
%
mm755443144535435454454555544433454343424545
o
g
mM644322333434444255454554332424555354553435
]
g
n_num545454445344435444545551445433445445553554
o
v1_A.455444554535454445545553544545554455443444
m.343353322414445455435452344434445553452543
M.255434553315455253354555454353553354433555
M.155442454315345255444554445335554453541444
Z o (MR QH N M QORI Q[H[N(M[S[Q[Q~ (RO [ N[O [F O[O~ 0[P Q[N || |0 Q|
T I IO IWLLILLILLIIOC([OC[C[C[OC[C([OC|O[O|[O[M~|M~|M~([P~(|P~[P~(|P~[P~|P~|P~|OCO|CO|0CO|0O|CO|0CO|CO|0CO

xX2.
14

X2.
13

12

X2.

X2.
11

10

Keamanan Transaksi (Y)

3

2

X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2.
6

1

N
0
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N Keamanan Transaksi (Y) Total
N X[ xe| X[ x2|x2| X2 [ Xz [ %2 | %2 [ X2 | '

1l 213l a5 6|78 9|10 11]12]13] 14

413 21 a5 a2 11 alal3]3]ala
53| 2413|5345 3|45 3] 25| 5
61 3| 4|5 4|45 4] 2132121431
713 3| 24|55 4212124 45 4
81 4 5151432121314 25 4] 4] %0
ol 3| 4 21445 a] a5 4] 3 5] 1] 4] 5
slslalalals|al|s|3]|a|a|a|3|3|a|sr
i 305|323l 2|als5|alal|ls]|al2] 2] s
Slalalals|alals|lalals|a|s|als]| s
tls|slals|a|2|1|3|3|2|4|2|3|4s|m
sls|als|s|a|a|3|5]|a|a|a|3|5| 5|58
tlsls|s|als|al2|2|3|2|2|2]|2|3]|a4w
é 4l 3|5 alals|als|ls|al2|2]3]2] s
Pls|alals|s|ala|1|a|a]|a|2]|s]|4]a
Ll 3| a|ala|alalalals|la|s5|5| a4l s
cla|s|s|2|4|ala|2|ala|5|a]|2]|s5] s
Slals|alals|alals|2]2|2|2|3|2]|4s
l3|s|alalals|s|3|5|5|5| 4|3 1|8
g als|ala2l2l3|l1l2|al3|2]3]|3]| 4| a
g 2l 213l al2l1l3lals|al 2| 1] 4| 3] 38
i al 3| s|s|alslalals|2]3|al2|1]| a
é slalals|als|2l2l1]1]2|2]1]|2] 38
é 4l 5| al3|3l3lals|l2|1]1|5]| 24| s
§ 5| a|5|a|s5|al3|als| als| 5] a|5]| 6
g al 3l 203|213l 2/1|3|2]4|2]3/|2]| 3
S al 3l al2|3lalsl1]|1]1]5s5|al]1]| 3] 3
g s|alals|als|2l2l2l2]2|2]2|2]| s
ls|s|4f3|s|s|3|3|3|3|3|3|3|3]|s
slsls|2|als|2|1|s5|a|3]|2|1]2|1]|3
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Keamanan Transaksi (Y) Total
X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2. | X2. | X2. | X2. | X2. X2

112|345 |6|.7|8|9)|10]| 11| 12| 13| 14
4 5 5 4 | 3 2 2 3 5 4 3 4 4 5 53

5| 4|14 (5|4 5]3]| 5|5 5 5 4 4 4 62

4 4 5 2 3 5 2 1 4 2 4 4 1 4 45

4 | 5| 3] 4| 3| 3] 4| 3| 4 3 3 3 3 4 49

5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 64

4 4 | 4 4 3 3 5 2 4 4 5 4 3 4 53

1 2 3 5 4 3 2 4 5 4 3 2 1 5 44

5 4 | 4 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 63

31 3| 45| 4| 4] 5| 5|4 4 3 3 3 3 53

5 5 4 4 | 4 5 5 3 4 4 3 2 4 4 56

4| 5| 3| 3| a4|a|as| 4| 4] 45| 4| 5] 4] 57

55| 3| 5|5 3] 3| 3|4 5 4 3 4 5 57

41 5|5 S| 5| 4| 4| 5] 4 5 5 5 5 5 66

4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 66

4 4 | 4 4 | 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 61

3 S| 4| 4| 3| 4] 4| 4] 4 3 3 3 3 3 50

4| 3| 4a|5|5|5|5|4|a| 4| 4| 4| 4| 4| 59

2| 3| 3| 4| a| a|a|s|a| a| a|a| a| a| 52

4| 33| ala|alalalal a| 3| 3| 4| 4] 2

3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 67

4 4| 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 63

3 21 4] 4|5 31 4] 5 3 2 2 4 5 4 50

5 4 | 4 4 5 3 2 4 3 5 4 4 5 5 57
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Keamanan Transaksi (Y) Total
X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2 | X2. | X2. | X2. | X2. | X2. X2

1l 23| 4|5|6|7|8]9]10]11]12]13]|14
4| 4| a| 5| 4| 4| 4| 4s|a| 4| 4| 4| 5| 4| 58

5|1 4| 3| 4|5 3]5]| 4|4 4 2 3 5 3 54

4 5 5 5 4 4 5 5 3 5 4 5 4 4 62

5 5 3 5 3 3 5| 4 4 4 4 5 4 5 39

4 4 3 4 5 5 4| 4 5 5 4 3 5 5 60

5 4 5 3 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 63

5 4 | 4 5 4 3 4| 4 4 5 4 5 5 5 61

21 2| 4 1134 2| 3|3 3 5 1 4 2 39

4| 4| 4| 5| 4| 3|3|a|la| a|3|3|4|5]| 5

5 3 2 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 4 32

5|1 4| 3| 4|5 4] 3| 4|4 5 3 5 4 4 57

5| 4| 4|3 4|5| 4|55 4|5 4| 4|4/ 60

4 5 5 4 | 3 S| 4] 4 5 4 3 3 5 3 57

3] 4] 5 5 2 3 5| 4] 4 5 4 5 4 3 56

5 4 | 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 64

5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 64

4 4 5 2 3 5 4 5 4 3 4 4 5 4 56

4 5 4 4 3 3 4 5 4 3 3 3 3 4 52

3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 62

3 5 4 3 5 4 3 4 4 5 4 3 5 5 57

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 69

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 69

3| 4| 4 3 1 2 3| 4| 4 4 5 3 4 2 46
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Lampiran 5 : Hasil Uji Instrumen

1. Uji Normalitas Pendekatan Grafik Normal Probability Plot

2. Uji Normalitas Histogram

3. Uji Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 87
Normal Parameters®? Mean ,0000000§

Std. Deviation 4,49288307
Most Extreme Differences Absolute ,083)

Positive

Negative -,083
Test Statistic ,083
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢4

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
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c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
Uji Multikolonieritas
Coefficients?
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t | Sig.| Tolerance | VIF
1 (Constant) 19,433 4,080 4,763| ,000
pengalaman pengguna ,251 ,100 ,260] 2,521| ,014 ,709] 1,409
keamanan transaksi ,291 ,071 ,424] 4,108] ,000 ,709] 1,409
a. Dependent Variable: kepuasan pengguna
Uji Heteroskedastisitas
Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 4.14 Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficients?
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t | Sig.| Tolerance | VIF
1 (Constant) 19,433 4,080 4,763 ,000
pengalaman pengguna ,251 ,100 ,260| 2,521| ,014 ,709] 1,409
keamanan transaksi ,291 071 424] 4,108| ,000 ,709] 1,409

a. Dependent Variable: kepuasan pengguna
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Uji Hipotesis
Uji Signifikan Secara Parsial (Uji t)
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 19,433 4,080 4,763 1,000
pengalaman pengguna ,251 ,100 260 2,521 ,014
keamanan transaksi 291 071 4241 4,108 ,000
a. Dependent Variable: kepuasan pengguna
Uji Signifikan Secara Simultan (Uji F)
ANOVA?
Model Sum of Squares | df Mean Square F Sig.
1  Regression 1001,659 2 500,830 24,234| ,000°
Residual 1735,996 84 20,667
Total 2737,655 86

a. Dependent Variable: kepuasan pengguna
b. Predictors: (Constant), keamanan transaksi, pengalaman pengguna

Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,6052 ,366 ;351 4,546

a. Predictors: (Constant), keamanan transaksi, pengalaman pengguna
b. Dependent Variable: kepuasan pengguna
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Lampiran 6 : Surat Pengantar Riset
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Lampiran 7 : Surat Keterangan Selesai Riset
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