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Abstrak 

Penelitian ini dimaksudkan guna menganalisis pengaruh faktor keamanan informasi serta privasi terhadap kepuasan 

pelanggan pada pengguna layanan e-wallet DANA. Faktor yang diuji meliputi kecepatan transaksi, autentikasi, 

mekanisme enkripsi, kinerja perangkat lunak, detail privasi, dan informasi yang diberikan. Penelitian ini memanfaatkan 

metode kuantitatif dengan pendekatan kausal, di mana data dihimpun dengan kuesioner terhadap 150 responden 

pengguna aktif DANA. Hasil pengujian regresi linear berganda memperlihatkan bahwa keseluruhan variabel independen 

berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan variabel autentikasi memiliki pengaruh 

terbesar. Selain itu, uji F membuktikan bahwa seluruh variabel secara simultan berpengaruh signifikan, sedangkan taraf 

Adjusted R Square senilai 0,416 menunjukkan bahwa model dapat menjelaskan 41,6% variasi kepuasan pelanggan. 

Temuan ini menegaskan pentingnya upaya perusahaan untuk memperkuat autentikasi, meningkatkan kecepatan 

transaksi, serta menjaga privasi dan keamanan data pengguna sebagai strategi untuk meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. 
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I. PENDAHULUAN 

Pertumbuhan transaksi digital di Indonesia mendorong tingginya adopsi e-wallet sebagai alat pembayaran yang 

cepat dan praktis. Salah satu layanan e-wallet populer adalah DANA, yang digunakan oleh jutaan pengguna untuk 

beragam transaksi, mulai dari pembayaran tagihan hingga belanja daring. Namun demikian, hasil survei Ipsos (2020) 

menunjukkan bahwa Net Promoter Score (NPS) DANA hanya +27%, lebih rendah dibandingkan kompetitor seperti 

ShopeePay (+42%) dan OVO (+34%). Kondisi ini menunjukkan adanya celah pada kepuasan pelanggan yang perlu 

ditelusuri lebih dalam. 

Faktor keamanan informasi dan privasi menjadi salah satu aspek penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan, 

terutama di layanan digital seperti e-wallet. Beberapa penelitian sebelumnya menemukan hasil berbeda; ada yang 

menyatakan variabel keamanan informasi signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan, sementara penelitian lain 

menyatakan tidak signifikan. Maka, studi ini dimaksudkan guna menganalisis pengaruh transaction speed, 

authentification, encryption mechanisms, software performance, privacy details, dan information provided terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna layanan e-wallet DANA. 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

2.1 Manajemen Resiko 

 Risiko didefinisikan sebagai dampak ketidakpastian terhadap pencapaian tujuan (International Standard Organization 

[ISO] 31000:2009). Selain itu, risiko juga dapat diartikan sebagai kemungkinan peristiwa tertentu yang dapat 

menyebabkan kerugian bagi organisasi (POJK No.18/POJK.03/2016). Untuk mengantisipasi hal tersebut, manajemen 

risiko menjadi penting sebagai rangkaian kebijakan dan langkah-langkah terstruktur untuk mengidentifikasi, mengukur, 

memantau, dan mengendalikan risiko (Redja, 2008). Melalui manajemen risiko yang baik, organisasi dapat menjaga 

stabilitas serta meminimalkan potensi kerugian yang dihasilkan melalui ketidakpastian. 

2.2 Keamanan Informasi 

 Keamanan informasi adalah upaya dalam memelihara aset informasi agar tidak disalahgunakan, serta menjaga 

kerahasiaan (confidentiality), integritas (integrity), dan ketersediaannya (availability) (Kencana Sari & Candiwan, 2014). 

Tujuan utamanya adalah memastikan data hanya diakses oleh pihak yang berwenang, tidak diubah secara ilegal, dan 

selalu tersedia saat dibutuhkan. Menurut ISO-17799, tiga elemen utama keamanan informasi ini (CIA) menjadi fondasi 

penting untuk menjaga keberlangsungan operasional bisnis dan mengurangi risiko penyalahgunaan informasi 

(Ramadhani, 2018). Selain itu, keamanan informasi juga berkontribusi pada perlindungan data pengguna yang semakin 

penting di era digital (Candiwan et al., 2016). 
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Transaction Speed  
Transaction speed menjadi aspek penting dalam layanan e-wallet karena memengaruhi kepuasan pengguna. Jika proses 
transaksi terlalu lambat, hal ini dapat mengganggu kenyamanan dan menurunkan kepuasan pengguna. Kecepatan 
transaksi dari aplikasi pembayaran adalah faktor yang dapat meningkatkan kekhawatiran konsumen. (Appukuttan Amrita 
Vishwa Vidyapeetham, n.d.) 

Authentificaiton 

Authentification adalah proses untuk memverifikasi identitas pengguna agar hanya pihak yang sah dapat mengakses 

sistem (Arkills, 2003). Sebagai bagian penting dari keamanan siber, autentikasi membantu mencegah akses tidak sah 

yang sering menjadi target utama pelaku kejahatan digital (Microsoft, 2024). Selain itu, studi Ardiansyah & Rivai (2024) 

membuktikan bahwa persepsi positif terhadap mekanisme autentikasi dalam aplikasi e-wallet, seperti PIN atau 

biometrik, berpengaruh signifikan dalam meningkatkan rasa aman dan kepuasan pelanggan. 

2.5 Encryption Mechanisms 

 Enkripsi adalah teknik mengubah teks asli (plaintext) menjadi bentuk acak yang tidak dapat dimengerti (ciphertext), 

sehingga hanya pihak yang memiliki kunci tertentu yang dapat menguraikannya kembali (Microsoft Learn, 2023). 

Proses ini penting untuk melindungi data sensitif yang digunakan konsumen dan perusahaan dalam aktivitas sehari-

hari (Google Cloud, 2024). Menurut Britannica (2024), enkripsi telah berkembang dari metode manual sederhana 

menjadi teknologi komputer canggih sebagai bagian penting dari kriptologi modern. 

2.6 Software Performance 

 Software performance adalah sejauh mana perangkat lunak dapat memenuhi tujuan ketepatan waktu dan stabilitas, 

yang sangat krusial dalam menghasilkan pengalaman optimal bagi penggunanya (Rizal, 2021). 

2.7 Privacy Details 

 Secara umum, privasi mengacu pada upaya melindungi informasi pribadi yang tersimpan dalam sistem digital. 

Perlindungan ini menjadi penting karena hampir semua perusahaan berbasis online mengumpulkan dan 

memanfaatkan data pengguna untuk berbagai keperluan (Roca et al., 2009). 

2.8 Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasan pelanggan muncul setelah pengguna membandingkan hasil yang diperoleh dengan ekspektasi sebelumnya 

(Kotler & Keller, 2021). Menurut Tjiptono et al. (2020), kepuasan ataupun ketidakpuasan ditentukan oleh persepsi 

dan pengalaman layanan yang dirasakan pelanggan. Selain itu, Tjiptono (2019) menjelaskan bahwa kepuasan dapat 

diukur melalui beberapa indikator seperti kualitas produk, kualitas layanan, harga, ketepatan waktu pengiriman, dan 

aspek keamanan, yang pada akhirnya mendorong pelanggan untuk kembali membeli atau merekomendasikan produk 

pada orang lain. 

2.9 Kerangka Pemikiran 

 
Gambar 2. 1 Model Kerangka Pemikiran 

Sumber: Muhtasim et al., 2022 

 
III. METODOLOGI PENELITIAN 

Populasi dan Pengambilan Sampel 
Pada studi ini, menggunakan populasi dari pengguna e-wallet DANA. Dengan sampel berjumlah 150 responden. 
3.2 Teknik Analisis 
Dalam melakukan pengujian, teknik analisis yang ditetapkan ialah analisis deskriptif, pengujian asumsi klasik, 

regresi linear berganda, serta pengujian hipotesis dengan uji f, uji t, serta koefisien determinasi. 
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IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Analisis Deskriptif 
Hasil analisis deskriptif terhadap variabel Transaction Speed menunjukkan skor senilai 64,8% yang termasuk dalam 

kategori cukup baik. Temuan ini mengindikasikan bahwa para responden dalam penelitian ini memandang autentikasi 
sebagai elemen penting dalam menjaga keamanan informasi. Berdasarkan garis kontinum, berikut rangkuman penilaian 
responden yang diperoleh, yakni: 

 
Gambar 4. 1 Garis Kontinum Transaction Speed 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 
Terdapat hasil analisis deskriptif pada Authentification dengan skor 65,7% yang berkategori cukup baik, berikut adalah 
garis kontinum hasil penilaian responden: 

 
Gambar 4. 2 Garis Kontinum Authentification 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

Terdapat hasil analisis deskriptif pada Encryption Mechanisms dengan skor 66,8% yang berkategori cukup baik, berikut 

adalah garis kontinum hasil penilaian responden: 

 
Gambar 4. 3 Garis Kontinum Encryption Mechanisms 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Terdapat hasil analisis deskriptif pada Software Performance dengan skor 66,1% yang berkategori baik, berikut adalah 

garis kontinum hasil penilaian responden: 
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Gambar 4. 4 Garis Kontinum Software Performance 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Terdapat hasil analisis deskriptif pada Privacy Details dengan skor 66,1% yang berkategori baik, berikut adalah garis 

kontinum hasil penilaian responden: 

 
Gambar 4. 5 Garis Kontinum Privacy Details 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Terdapat hasil analisis deskriptif pada Information Provided dengan skor 66% yang berkategori baik, berikut adalah 

garis kontinum hasil penilaian responden: 

 
Gambar 4. 6 Garis Kontinum Information Provided 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 
 

Terdapat hasil analisis deskriptif pada Kepuasan Pelanggan dengan skor 65,2% yang berkategori baik, berikut adalah 
garis kontinum hasil penilaian responden: 
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Gambar 4. 7 Garis Kontinum Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 
4.2 Uji Asumsi Klasik 
 1. Uji Normalitas 

 
Gambar 4. 8 Hasil Uji Normalitas p-plot 

Sumber: data yang diolah SPSS, 2025 

 
Sebagaimana gambar 4.8, terlihat hasil pengujian normalitas p-plot memiliki penyebaran titik-titik yang mengikuti 

garis diagonal, artinya pendistribusian data dinilai normal. 
 
 2. Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.1 Hasil Uji Multikolinearitas 
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Sumber: data yang diolah SPSS (2025) 
Berdasarkan tabel hasil uji multikolinearitas diatas, terlihat seluruh variabel independent memiliki nilai toleransi 

>0.10 dan VIF < 10 sehingga tidak terjadi multikolinearitas. 
 
 3. Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 4. 9 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: data yang diolah SPSS, 2025 

 
Terlihat bahwa hasil grafik scatterplot inimenyebar serta tidak membentuk pola. Maka, heterokedastisitas tidak 

terjadi serta layak untuk dilakukan pengujian. 
 
4.3 Regresi Linear Berganda 

Tabel 4.2 Hasil Regresi Linear Berganda 

 
Sumber: data yang diolah SPSS (2025) 

Y = a + 𝑏1ܺ1+ 𝑏2ܺ2 + 𝑏3ܺ3+ 𝑏4ܺ4+𝑏5ܺ5+𝑏6ܺ6 

Y = 0.430 + 0.089ܺ1+ 0.256ܺ2 + 0.137ܺ3+ 0.147ܺ4+0.172ܺ5+0.141ܺ6 

Pada rumus diatas disimpulkan bahwa: 
- Nilai konstanta 0.430 berarti apabila keseluruhan variabel independen dianggap konstan (bernilai nol), maka 

nilai kepuasan pelanggan adalah senilai 0.430. 
- Nilai konstanta 0.430 berarti apabila keseluruhan variabel independen dianggap konstan (bernilai nol), maka 

nilai kepuasan pelanggan ialah senilai 0.430. 
- Koefisien Transaction Speed (X1) senilai 0.89 menunjukkan bahwa tiap peningkatan 1 satuan pada kecepatan 
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transaksi mampu menghasilkan peningkatan kepuasan pelanggan senilai 0.89, dengan asumsi variabel lain tetap. 
- Koefisien Authentification (X2) senilai 0.256 memperlihatkan bahwa tiap peningkatan 1 satuan pada autentikasi 

mampu menghasilkan peningkatan kepuasan pelanggan senilai 0.256. 
- Koefisien Encryption Mechanisms (X3) senilai 0.137 berarti setiap peningkatan 1 satuan pada mekanisme 

enkripsi akan meningkatkan kepuasan pelanggan senilai 0.137. 
- Koefisien Software Performance (X4) senilai 0.147 menunjukkan bahwa peningkatan kinerja perangkat lunak 

senilai 1 satuan akan meningkatkan kepuasan pelanggan senilai 0.147. 
- Koefisien Privacy Details (X5) senilai 0.172 menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1 satuan pada rincian 

privasi akan meningkatkan kepuasan pelanggan senilai 0.172. 
- Koefisien Information Provided (X6) senilai 0.141 memperlihatkan bahwa setiap peningkatan 1 satuan pada 

informasi yang disediakan akan meningkatkan kepuasan pelanggan senilai 0.141. 
 

4.4 Uji Hipotesis 
 1. Uji Parsial (Uji T) 
Setelah melakukan uji T, didapatkan hasil berikut: 
 

Tabel 4.3 Hasil Regresi Linear Berganda 

 
 

Sumber: data yang diolah SPSS (2025) 
 

- Transaction Speed (X1) dengan nilai t hitung senilai 2.214 > t tabel 1.977. Maka, variabel transaction speed 
positif memengaruhi variabel kepuasan pelanggan. Dapat dilihat pula bahwa nilai signifikan pada variabel ini 
senilai 0.028 < 0.05. Maka H₀ tertolak sementara H₁: p1 ≠ 0 diterima, sehingga disimpulkan bahwa diidentifikasi 
pengaruh signifikan antara transaction speed terhadap kepuasan pelanggan secara parsial pada pengguna layanan 
DANA. 

- Authentification (X2) dengan nilai t hitung senilai 6.353 > t tabel 1.977. Maka, variabel authentification 
berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan. Dapat dilihat pula bahwa nilai signifikan pada 
variabel ini senilai 0.000 < 0.05. Maka H₀ tertolak sementara H₁: p2 ≠ 0 diterima, sehingga disimpulkan bahwa 
diidentifikasi pengaruh signifikan antara authentification terhadap kepuasan pelanggan secara parsial pada 
pengguna layanan DANA. 

- Encryption Mechanisms (X3) dengan nilai t hitung senilai 3.297 > t tabel 1.977. Maka, variabel encryption 
mechanisms berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan. Dapat dilihat pula bahwa nilai signifikan 
pada variabel ini senilai 0.001 < 0.05. Maka H₀ tertolak sementara H₁: p3 ≠ 0 diterima, sehingga disimpulkan 
bahwa diidentifikasi pengaruh signifikan antara encryption mechanisms terhadap kepuasan pelanggan secara 
parsial pada pengguna layanan DANA. 

- Software Performance (X4) dengan nilai t hitung senilai 3.305 > t tabel 1.977. Maka, variabel software 
performance berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan. Dapat dilihat pula bahwa nilai 
signifikan pada variabel ini senilai 0.001 < 0.05. Maka H₀ tertolak sementara H₁: p4 ≠ 0 diterima, sehingga 
disimpulkan bahwa diidentifikasi pengaruh signifikan antara software performance terhadap kepuasan pelanggan 
secara parsial pada pengguna layanan DANA. 

- Privacy Details (X5) dengan nilai t hitung senilai 4.277 > t tabel 1.977. Maka, variabel privacy details 
berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan. Dapat dilihat pula bahwa nilai signifikan pada 
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variabel ini senilai 0.000 < 0.05. Maka H₀ tertolak sementara H₁: p5 ≠ 0 diterima, sehingga disimpulkan bahwa 
diidentifikasi pengaruh signifikan antara privacy details terhadap kepuasan pelanggan secara parsial pada 
pengguna layanan DANA. 

- Information Provided (X6) dengan nilai t hitung senilai 3.283 > t tabel 1.977. Maka, variabel information 
provided berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan. Dapat dilihat pula bahwa nilai signifikan 
pada variabel ini senilai 0.001 < 0.05. Maka H₀ tertolak sementara H₁: p6 ≠ 0 diterima, sehingga disimpulkan 
bahwa diidentifikasi pengaruh signifikan antara information provided terhadap kepuasan pelanggan secara 
parsial pada pengguna layanan DANA. 

 
 2. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 4.4 Hasil Uji F 
 

 
Model 

 
Sum of Squares 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
Sig. 

1 Regression 130.283 6 21.714 18.671 .000b 

 Residual 166.310 143 1.163 

 Total 296.593 149  

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Information Provided, Transaction Speed, Privacy Details, Encryption Mechanisms, 
Software Performance, Authentication 

Sumber: data yang diolah SPSS (2025) 
 
Sebagaimana hasil pengujian simultan diperoleh nilai F hitung senilai 36.432, sementara F tabel (6;144) ≈ 2.16. 

Karena F hitung > F tabel serta taraf Sig, senilai 0.000 < 0.05, maka H₀ tertolak sementara H₁ diterima. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa variabel keamanan informasi—yang mencakup transaction speed, authentification, encryption 
mechanisms, software performance, privacy details, dan information provided—secara simultan signifikan memengaruhi 
kepuasan pelanggan pengguna e-wallet DANA. 

 
4.5 Koefisien Determinansi 
Berdasarkan hasil analisis didapatkan nilai Adjusted R Square senilai 0.416, yang berarti bahwa 41.6% variasi 

kepuasan pelanggan dapat diuraikan oleh enam variabel independen, yakni transaction speed, authentification, 
encryption mechanisms, software performance, privacy details, dan information provided. Sisanya senilai 58.4% 
dipengaruhi faktor lainnya yang tidak diikutsertakan pada pengujian. 

 
V. KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Sebagaimana hasil pengujian simultan, didapat taraf F hitung senilai 36.432, sedangkan F tabel (6;144) ≈ 2.16. 
Karena F hitung > F tabel serta taraf Sig. senilai 0.000 < 0.05, maka H₀ tertolak sementara H₁ diterima. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa variabel keamanan informasi—yang mencakup transaction speed, authentification, encryption 
mechanisms, software performance, privacy details, dan information provided—secara simultan signifikan memengaruhi 
kepuasan pelanggan pengguna e-wallet DANA. 
Saran 

Merujuk pada hasil penelitian, variabel dengan pengaruh paling besar terhadap kepuasan pelanggan adalah 
authentification, sehingga DANA disarankan untuk terus memperkuat fitur autentikasi. Sementara itu, transaction speed 
meskipun berpengaruh signifikan, tercatat memiliki pengaruh paling kecil, sehingga penting untuk tetap ditingkatkan 
melalui optimasi sistem agar proses transaksi lebih cepat dan nyaman. Selain itu, faktor lain seperti encryption 
mechanisms, software performance, privacy details, dan information provided juga perlu dijaga dan ditingkatkan karena 
terbukti memberikan kontribusi positif, sehingga upaya menyeluruh terhadap semua aspek keamanan informasi ini dapat 
semakin meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pengguna. 
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