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Abstract: The government imposes social restrictions or conditions for maintaining distance to
prevent the transmission of the corona virus 19. The purpose of this study was to analyze service
quality and customer satisfaction on DANA customer loyalty during the physical distancing period.
This research uses quantitative research methods. The data used in this study is primary data.
Data collection techniques by distributing questionnaires and asking respondents to fill out the
questionnaire. Each variable in the questionnaire was measured using a Likert scale from a scale
of 1 to 5. The non-probability sampling method was used in selecting a sample consisting of 120
respondents using DANA. The data analysis technique used multiple linear regression quantitative
analysis. The result of the research is the regression coefficient value of 0.470, which means that
every increase in service quality has an effect on increasing Customer Loyalty by 0.470. In
addition, the significance value of the Service Quality variable of = 0.000 <0.05 indicates that
service quality has a positive effect on customer loyalty. Customer Satisfaction has a positive
effect on Customer Loyalty. This is indicated by the regression coefficient value of Customer
Satisfaction of 0.513 and the significance value of the Customer Satisfaction variable of 0.000
which is smaller than the acceptable significant value of 0.05 (a = 0.000 <0.05) so that customer
satisfaction has a positive effect on customer loyalty. So the quality of service and service
satisfaction have a positive influence on loyalty.

Abstrak: Pemerintah memberlakukan adanya pembatasan social atau kondisi menjaga jarak
untuk mencegah penularan virus corona 19. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan DANA pada masa physical
distancing. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer. Teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan kuesioner
dan meminta responden untuk mengisi kuesioner tersebut. Setiap variabel dalam kuesioner
diukur dengan menggunakan skala likert dari skala 1 sampai dengan skala 5. Metode non-
probability sampling digunakan dalam melakukan pemilihan sampel yang terdiri dari 120
responden pengguna DANA. Teknik analisis data menggunakan analisis kuantitatif regresi linier
ganda. Hail penelitian nilai koefisien regresi sebesar 0,470 yang berarti bahwa setiap kenaikan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap meningkatnya Loyalitas Pelanggan sebesar 0,470.
Selain itu nilai signfikansi variabel Kualitas Pelayanan sebesar a=0,000<0,05 mengindikasikan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan Pelanggan
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien
regresi Kepuasan Pelanggan sebesar 0,513 dan nilai signifikanasi variabel Kepuasan Pelanggan
sebesar 0,000 lebih kecil dibandingkan dengan nilai signifikan yang dapat diterima yaitu 0,05
(a=0,000<0,05) sehingga kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Maka kualitas pelayanan dan kepuasaan pelayanan memberikan pengaruh positif terhdap
loyalitas.
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Pendahuluan

Perkembangan uang elektronik di Indonesia semakin pesat seiring dengan perkembangan
teknologi internet dan kemudahan penggunaan media telepon (smart ponsel). Perkembangan
teknologi menumbuhkan transformasi alat pembayaran untuk memudahkan transaksi agar dapat
dilakukan secara efektif dan efisien(Pebriana, 2017; Yulianty & Mauludy, 2019). Banyak perusahaan
yang bergerak dibidang informasi teknologi dan jasa keuangan menawarkan berbagai kemudahan
bertransaksi secara non tunai/ elektronik (Ishak, 2017). Bentuk dari alat pembayaran tersebut dapat
berupa chip atau server, contoh dari bentuk uang elektronik antara lain : e-money, e-wallet dll (F. K.
Dewi & Ariyanti, 2020; Sisca Aulia, 2020). Uang elektronik yang berdasarkan aplikasi ponsel/
handphone contohnya ada Gopay kepunyaan gojek, T-Cash kepunyaan telkomsel, DANA kepunyaan
Lippo Grup dll. Salah satu bentuk uang elektronik yang berbasis server adalah DANA. DANA
merupakan aplikasi dari uang elektronik yang memberi kesempatan dan kemudahan dalam
melakukan transaksi dan menawarkan juga berbagai point dan diskon (F. K. Dewi & Ariyanti, 2020;
Ishak, 2017; Suwandi et al., 2019). Sampai tahun 2018 diperkirakan pengguna DANA di Indonesia
mencapai 9,5 juta pengguna. Rata — rata pengguna uang elektronik berupa DANA adalah anak muda
jaman now/ kekinian dan memiliki gaya hidup yang modern dan konsumtif (F. K. Dewi & Ariyanti,
2020). DANA adalah aplikasi smart yang memberikan kemudahan pembayaran dalam transaksi yang
dilakukan secara online. Kemudahan yang didapat dari penggunaan DANA ini adalah selain
memudahkan dalam melakukan transaksi pembayaran secara elektronik juga sebagai sarana
mendapatkan kemudahan dalam pembayaran.

Pandemi COVID-19 ini menyebabkan di Indonesia menerapkan adanya kondisi physical
distancing. Pemerintah memberlakukan adanya pembatasan social atau kondisi menjaga jarak untuk
mencegah penularan virus corona 19 (Hendriyati & Santoso, 2021; Pakpahan, 2020; Putri, 2020).
Masyarakat dihimbau untuk menghindari adanya kerumunan, keluar rumah maupun beraktivitas
yang melibatkan banyak pihak/orang. Semua aktivitas dan kegiatan disarankan dilakukan melalui
rumah saja sehinggan muncullah istilah WFH (Work From Home) (Chang et al., 2020; Darmalaksana
et al., 2020; Nurkholis, 2020). Penerapan kondisi physical distancing mengakibatkan penggunaan
internet semakin pesat untuk aktivitas pekerjaan, belajar atau kegiatan lainnya. Dengan melakukan
aktivitas dirumah diharapkan dapat memutuskan penyebaran COVID-19, oleh karena itu masyarakat
dihimbau untuk dirumah saja (Nalini, 2021; Pakpahan, 2020). Guna memenuhi kebutuhan hidupnya
masyarakat menggunakan internet. Salah satunya adalah dengan memilih berbelanja online baik
untuk memenuhi kebutuhan makanan, perlengkapan rumah maupun kebutuhan lainnya. Dalam segi
pembayarannya pun tidak perlu harus memberikan uang tunai, tidak harus bertemu, tidak harus
datang. Perkembangan teknologi menumbuhkan transformasi alat pembayaran untuk memudahkan
transaksi agar dapat dilakukan secara efektif dan efisien. Banyaknya perusahaan yang bergerak
dibidang informasi teknologi dan jasa keuangan menawarkan berbagai kemudahan bertransaksi
secara non tunai/ elektronik. Salah satu bentuk uang elektronik yang berbasis server adalah DANA.

Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi perusahan di era kompetisi
bisnis yang semakin ketat seperti saat ini (Annas et al., 2019; Situmorang, 2017). Pentingnya loyalitas
pelanggan bagi perusahaan sudah tidak diragukan lagi, banyak perusahaan sangat berharap dapat
mempertahankan pelanggannya dalam jangka panjang, bahkan jika mungkin untuk selamanya
(Annas et al.,, 2019; Jalil et al., 2017). Perusahaan yang mampu mengembangkan dan
mempertahankan loyalitas konsumen akan memperoleh kesuksesan jangka panjang. Loyalitas
pelanggan akan terbentuk saat konsumen sudah mendapatkan kepuasan terhadap produk yang
dihasilkan oleh sebuah usaha/industry (Jalil et al., 2017; Nuraeni et al., 2020). Kualitas pelayanan
akan menjadi indicator dalam meningkatkan kepuasan seorang pelanggan. Jika kualitas yang
diberikan sesuai dengan harapan pelanggan maka pelanggan akan setia atau loyal terhadap produk
yang dihasilkan(Bulan, 2016; Saripudin et al., 2021). Sebuah usaha akan tetap eksis dan sukses
dengan para pesaing jika dapat menciptakan sebuah produk yang baik, berkualitas dan terjangkau
oleh masyarakat. Untuk memenuhi kondisi tersebut maka perusahaan harus memahami perilaku
konsumen, apa yang di inginkan konsumen dan yang dapat memberikan kepuasan terhadap
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konsumen yang bersangkutan (Jalil et al., 2017; Mulyati Akib, Ika Maya Sari, 2017). Kenyamanan,
kualitas dan terpenuhinya keinginan dan harapan pelanggan menjadi tujuan utama dari para pelaku
usaha industry. Untuk menciptakan kualitas pelayanan yang baik dibutuhkan strategi pemasaran
yang baik juga. Jenis usaha harus dapat menawarkan pelayanan yang dapat diterima dan dirasakan
oleh pelanggan sesuai atau bahkan dapat melebihi apa yang diharapkan atau ekspektasi dari para
pelanggan. Semakin tinggi tingkat kualitas produk yang ditawarkan dan dapat dirasakan lebih dari
harapan nya maka pelanggan akan merasa puas.

Salah satu factor yang menjadikan masyarakat mempercayakan pemenuhan kebutuhan
hidupnya secara online karena adanya kualitas pelayanan yang ditawarkan, dan kepuasan yang
didapatkan. Jika kedua hal tersebut terpenuhi maka dengan sendirinya loyalitas dari masyarakat /
konsumen akan terbentuk dengan sendirinya. Terkait dengan kondisi physical distancing inilah
masyarakat akhirnya memilih menggunakan media online untuk memenuhi kebutuhan hidupnya.
Temuan ini sejalan dengan penelitian terkait kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan, fasilitas dan persepsi harga secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Haryoko et al., 2020; Setiawati et al., 2019).
Temuan lain juga menyatakan loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan (Anggia et al.,
2015; Bulan, 2016). Perbedaan penelitian ini dengan sebelumnya terkait dengan variable yang
digunakan, selain itu penelitian ini dilakukan pada masa pandemic covid-19 pada salah satu aplikasi
DANA. Adanya penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dalam
menggunakan aplikasi data dimasa pandemic Covid-19. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dana pada masa physical
distancing.

Metode

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer. Teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan kuesioner
dan meminta responden untuk mengisi kuesioner tersebut. Setiap variabel dalam kuesioner diukur
dengan menggunakan skala likert dari skala 1 sampai dengan skala 5. Metode non-probability
sampling digunakan dalam melakukan pemilihan sampel yang terdiri dari 120 responden pengguna
DANA. Terdapat dua variabel yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu variabel Y dan variabel X.
Variabel Y merupakan variabel dependen atau variabel terikat. Pada penelitian ini variabel loyalitas
pelanggan merupakan variabel Y. Variabel X merupakan variabel independen atau variabel bebas.
Pada penelitian ini variabel kualitas pelayanan sebagai variable X1 dan kepuasan pelanggan sebagai
variabel X2. Penelitian ini menggunakan analisis faktor dari program SPSS 24 untuk menguiji validitas.
Pengujian reliabilitas menggunakan program SPSS 24 untuk menghitung cronbach’s alpha. Setelah
melakukan pengujian validitas dan reliabilitas, peneliti menguji hipotesis dengan menggunakan
program SPSS 24. Setelah melakukan uji validitas dan reliabilitas, peneliti melakukan pengujian
hipotesis dengan menggunakan analisis regresi linier berganda pada program SPSS 24.

Hasil dan Pembahasan

Hasil Penelitian

Penelitian ini dilakukan terhadap 100 responden dengan tingkat respons 100%. Tabel di
bawah ini menggambarkan responden berdasarkan jenis kelamin. Tabel tersebut menunjukkan
terdapat 63% responden wanita dan 37% responden pria. Responden perempuan lebih tertarik
menggunakan DANA sebagai alat pembayaran pada masa physical distancing dibandingkan dengan
laki-laki. Analisis selanjutnya menjelaskan deskripsi responden berdasarkan usia, yang terlihat pada
tabel 2. Usia responden yang paling jelas adalah berkisar antara 20 hingga 25 tahun yaitu dalam
persentase 45% dan periode 25 hingga 30 tahun pada tingkat 55%. Usia tersebut termasuk dalam
kategori mahasiswa dan pekerja.
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Tabel 1. Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin.

Frequency Percent age Valid Cumulative Percentage
Percen tage
Valid Male
Female Total 37 37,0 37,0 37,0
63 63,0 63,0 63,0
100 100,0 100,0
Tabel 2. Deskripsi Responden berdasarkan Usia.
Frequen cy Percenta ge Valid Cumulative Percentage
Percen tage
Valid
20-25
years old 45 45,0 45,0 45,0
25-30
years old
55 55,0 55,0 55,0
Total 100 100.0 100.0 100

Tabel 3. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan.

Freque ncy Percent age Valid Percent age Cumulative Percentage
Valid
student 15 15,0 15,0 15,0
employee 32 32,0 32,0 47,0
entrepreneur
31 31,0 31,0 78,0
others
22 22,0 22,0 100,0
Total 100 100.0 100.0

Hasil Uji Validitas menggunakan SPSS, pengujian validitas ini bertujuan untuk mengetahui
kelayakan poin-poin pertanyaan, pernyataan, dan indikator dalam menggambarkan variabel
tertentu. Hasil perhitungan r dibandingkan dengan r tabel, di mana df = n-2 dengan signifikansi 5%.

Jika r tabel <r perhitungan, ini menunjukkan bahwa indikator tersebut valid.

Tabel 4. Hasil Uji Validitas.

No. Constructs Factor Loading Status
1. Kualitas Pelayanan
- KP1 0,75 Valid  Valid
- KP2 0,83 Valid Valid
- KP3 0,79 Valid Valid
- KP4 0,80
- KP5 0,82
2. Kepuasan Pelanggan
- KPE1 0,76 Valid Valid
- KPE2 0,75 Valid Valid
- KPE3 0,82
- KPE4 0,73
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No. Constructs Factor Loading Status

3. Loyalitas Pelanggan
- LP1 0,72 Valid
- LP2 0,74 Valid Valid
- LP3 0,70 Valid Valid
- LP4 0,72
- LP5 0,80

Berdasarkan tabel 4 diatas menunjukkan seluruh pernyataan valid, karena r tabel <r
perhitungan. Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas. Reliabilitas adalah ketergantungan vyang
memanifestasikan stabilitas dan konsistensi responden dalam menjawab poin-poin pertanyaan atau
indikator. Untuk selanjutnya, dapat menjelaskan konstruk penelitian, Alpha> 0,60 dianggap dapat
diandalkan.

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach alpha Category
Kualitas Pelayanan 0,815 Reliable
Kepuasan Pelanggan 0,673 Reliable
Loyalitas Pelanggan 0,815 Reliable

Berdasarkan hasil analisis nilai yang diperoleh variable kualitas pelayanan 0,815, kepuasan
0,673, dan loyalitas pelanggan 0,815. Nilai tersebut menunjukankan nilai alpha > 0,60 pada seluruh
variable menunjukan reliabilitas tinggi. Selanjutnya dilakukan uji regresi, regresi memiliki tujuan
untuk menguji dampak dari satu variabel ke variabel lain. Penelitian ini menggunakan uji regresi linier
berganda karena untuk mengetahui pengaruh dari lebih dari satu variabel independen (variabel X)
terhadap satu variabel dependen (variabel Y).

Tabel 6. Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0,553 0,305 0,294 3,164

Tabel 7. Uji ANOVA

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

1 Regression 532,513 2 266,256 26,604 ,000°
Residual 1210,971 121 10,008
Total 1743,484 123

Tabel 8. Hasil Uji Regresi menggunakan SPSS

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) -0,818 2,458 -0,333 0,740
Kualitas Pelayanan 0,470 0,123 0,328 3,810 0,000
Kepuasan Pelanggan 0,513 0,141 0,315 3,650 0,000

Berdasarkan tabel diatas maka dapat digunakan rumus persamaan regresi linear berganda
pada penelitian ini, yaitu: Y = -0,818 + 0,470 X1 + 0,513 X2. tabel ANOVA di atas, dapat terlihat nilai F
hitung sebesar 26,604 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai
signfikansi lebih kecil dibandingkan dengan standar nilai signifikansi 0,000<0,005, sehingga kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan atau bersama-sama memiliki pengaruh positif
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terhadap loyalitas pelanggan. Berikutnya untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan dapat melihat nilai
koefisien determinasi pada kolom R square. Pada kolom R square, terlihat nilai koefisien determinasi
sebesar 0,305, hal tersebut berarti 30,5% variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, sedangkan 69,5% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain.

Berdasarkan hasil analisis pengujian hipotesis diatas, maka dapat terlihat bahwa hipotesis
pertama diterima yaitu Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal
tersebut ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi sebesar 0,470 yang berarti bahwa setiap kenaikan
Kualitas Pelayanan sebesar 1 akan berpengaruh terhadap meningkatnya Loyalitas Pelanggan sebesar
0,470. Selain itu didukung juga dengan nilai signfikansi variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,000
lebih kecil dibandingkan nilai signfikan yang dapat diterima 0,05 (a=0,000<0,05) mengindikasikan
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Pada pengujian
hipotesis, hipotesis kedua juga diterima yaitu Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap
Loyalitas Pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi Kepuasan Pelanggan sebesar
0,513 yang berarti bahwa setiap kenaikan Kepuasan Pelanggan sebesar 1 akan berpengaruh terhadap
meningkatnya Loyalitas Pelanggan sebesar 0,513. Nilai signifikanasi variabel Kepuasan Pelanggan
sebesar 0,000 lebih kecil dibandingkan dengan nilai signifikan yang dapat diterima yaitu 0,05
(=0,000<0,05) sehingga hasil ini mendukung hipotesis kedua bahwa Kepuasan Pelanggan
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis data terkait pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan pertama, diketahui bahwa terdapat hubungan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan penggunaan DANA. Hubungan tersebut mempengaruhi
peningkatan loyalitas pelanggan dalam menggunakan DANA. Artinya, terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Jadi, semakin tinggi kualitas pelayanan semakin tinggi
loyalitas pelanggan. Ukuran kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh pihak yang melayani,
tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani. Pelangganlah yang menikmati layanan
sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan pelanggan dalam
mengukur kualitas pelayanan dalam memenuhi kepuasannya. Temuan penelitian di atas bersesuaian
dengan teori bahwa kualitas pelayanan menjadi ukuran harapan pelanggan sehingga mereka dapat
terpenuhi kepuasannya (Pramana & Sukresna, 2016; Situmorang, 2017). Ketika pelanggan percaya
bahwa merek lebih dari sekadar sebuah nama, ketika merek menjadi resume yang mencerminkan
prestasi, penampilan, dan keunggulan, maka orang akan mengejarnya (Sintya et al., 2018; Yolanda &
Yuniati, 2016). Ada beberapa faktor yang bisa memuaskan pelanggan, di antaranya adalah melalui
peningkatan kualitas barang, potongan harga, peningkatan pelayanan, menyentuh unsur emosional
(brand), dan kemudahan akses mendapat produk (Sapitri et al., 2020). Temuan ini diperkuat dengan
temuan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh
terhadao loyalitas pelanggan (Kadir et al., 2018; Situmorang, 2017).

Temuan kedua, menunjukkan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Pada dasarnya tujuan dari suatu usaha adalah untuk menciptakan para pelanggan yang
merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya
hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik
bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, serta secara sadar maupun tidak sadar
memicu pelanggan untuk ikut mempromosikan ecommerce yang menjadi andalannya dari mulut ke
mulut yang menguntungkan perusahaan (Annas et al.,, 2019; P. S. A. Dewi & Suprapti, 2018).
Kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Rafiah, 2019). Hal
ini juga didukung oleh temuan penelitian yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Sari & Jatra, 2019). Dalam penelitian ini
kepuasan pelanggan memiliki peran yang penting dalam memediasi kualitas layanan dengan loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengalaman kepuasan yang dirasakan pelanggan
saat menggunakan DANA akan membuat pelanggan kembali menggunakan aplikasi tersebut dilain
waktu dan dapat menjadi pelanggan yang loyal.
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Simpulan

Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara positif yang berarti
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan maka semakin tinggi juga loyalitas
pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa ditengah masa physical distancing akibat pandemi COVID-
19, layanan DANA dapat memberikan pelayanan yang optimal sehingga pelanggan tetap setia
menggunakan jasa pembayaran digital yang diselenggarakan oleh DANA. Secara parsial, kepuasan
pelanggan menjadi variabel yang memiliki pengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
berarti ditengah masa physical distancing kepuasan pelanggan menjadi hal yang utama perlu
diperhatikan oleh perusahaan. Implikasi penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas
pelayanan, sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelayanan.
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