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Abstract. This study aims to analyze the influence of ease of use, security, and customer 

satisfaction on user loyalty toward the DANA e-wallet in Jambi City. A quantitative 

approach was employed, with questionnaires distributed to 100 respondents selected 

through purposive sampling. The collected data were analyzed using multiple linear 

regression to examine the effect of the independent variables on the dependent variable. 

The results show that, simultaneously, all three independent variables—ease of use, 

security, and customer satisfaction—have a significant effect on user loyalty. However, 

partially, only ease of use and customer satisfaction have a positive and significant effect, 

while security does not significantly affect loyalty. These findings indicate that ease of 

use and the level of service satisfaction are the primary drivers in building user loyalty 

toward the DANA e-wallet. Therefore, it is recommended that e-wallet providers 

prioritize improving user-friendly features, maintaining high service quality, and 

creating a positive user experience in order to retain and enhance customer loyalty in the 

midst of increasingly competitive digital payment industry dynamics. 

Keywords: Convenience, Security, Customer Satisfaction, User Loyalty. 

mailto:tsaqifamalia@gmail.com
mailto:syahmardi_yacob@unja.ac.id
mailto:novitekasari@unja.ac.id


 

 

PENGARUH KEMUDAHAN, KEAMANAN, DAN KEPUASAN 

PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PENGGUNA E-WALLET 

DANA DI KOTA JAMBI 

 

2 JMA - VOLUME 3, NO. 8, AGUSTUS 2025 

  

 

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan, 

keamanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pengguna terhadap dompet digital 

DANA di Kota Jambi. Pendekatan kuantitatif digunakan, dengan kuesioner yang 

dibagikan kepada 100 responden yang dipilih melalui sampling purposif. Data yang 

dikumpulkan dianalisis menggunakan regresi linier berganda untuk menguji pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil menunjukkan bahwa, secara 

bersamaan, ketiga variabel independen—kemudahan penggunaan, keamanan, dan 

kepuasan pelanggan—memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pengguna. 

Namun, secara parsial, hanya kemudahan penggunaan dan kepuasan pelanggan yang 

memiliki pengaruh positif dan signifikan, sementara keamanan tidak secara signifikan 

mempengaruhi loyalitas. Temuan ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan dan 

tingkat kepuasan layanan merupakan faktor utama dalam membangun loyalitas pengguna 

terhadap dompet digital DANA. Oleh karena itu, disarankan agar penyedia e-wallet 

memprioritaskan peningkatan fitur yang ramah pengguna, menjaga kualitas layanan yang 

tinggi, dan menciptakan pengalaman pengguna yang positif guna mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan di tengah dinamika industri pembayaran digital yang 

semakin kompetitif. 

Kata Kunci: Kemudahan, Keamanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pengguna. 

LATAR BELAKANG 

Di era globalisasi, perkembangan teknologi telah membuat masyarakat maju 

dengan sangat pesat dalam berbagai bidang kehidupan, terutama dalam aspek sosial, 

budaya, pendidikan, dan ekonomi, yang tentunya semakin memudahkan masyarakat 

dalam melakukan aktivitas sehari-hari. Hal ini menjadi stimulus sekaligus peluang bagi 

perusahaan untuk menciptakan inovasi-inovasi kreatif dalam bisnis yang sejalan dengan 

tren saat ini. Internet sudah menjadi hal yang lumrah bahkan mulai tidak dapat dipisahkan 

dari kehidupan masyarakat. Saat ini masyarakat khususnya di Indonesia sudah 

dikenal/umum melakukan transfer digital atau biasa disebut dompet digital (Ardana & 

Artanti, 2022). 

Perkembangan teknologi pada revolusi industri 4.0 ini, memberikan berbagai 

dampak aspek di kehidupan manusia dan perkembangan di berbagai industri khususnya 



industri teknologi. Teknologi modern yang berkembang pesat saat ini membawa 

perubahan besar, salah satunya pada metode pembayaran yang digunakan di seluruh 

dunia ini adalah dari metode pembayaran konvesional berubah menjadi metode 

pembayaran via digital (Latifah et al., 2022). 

Dompet digital merupakan fitur pembayaran online dalam kegiatan transaksi 

dengan praktis. Dengan adanya layanan dompet digital akan memudahkan setiap 

pengguna untuk menyimpan uang dalam dompet digital, sehingga membuat pengguna 

dapat mempermudah dalam melakukan pembayaran. Salah satu kegiatan pada dompet 

digital yaitu berbelanja online. Munculnya dompet digital mempermudah pembayaran 

karena tidak memerlukan uang tunai atau cash. 

DANA merupakan aplikasi dompet digital yang memberikan penawaran menarik 

kepada penggunanya. Sebagai platform dompet digital yang berkembang pesat, aplikasi 

DANA menawarkan fitur keamanan yang nyaman dan beragam untuk menarik pengguna. 

Aplikasi ini merupakan perusahaan terkemuka di Indonesia yang didirikan pada tahun 

2018 dan bergerak di bidang teknologi keuangan yang menyediakan infrastruktur untuk 

melakukan pembayaran dan transaksi non tunai dengan cepat, mudah dan aman 

(Azindhani, 2022).  

Salah satu keunggulan aplikasi DANA dibandingkan pesaingnya, seperti GoPay, 

adalah tidak adanya biaya administrasi saat pengguna melakukan top-up maupun transfer 

ke bank. Hal ini memberikan nilai tambah bagi pengguna, karena mereka dapat 

menghemat biaya yang biasanya dikenakan pada transaksi serupa di aplikasi lain.  

Kemudahan menjadi faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan di berbagai 

bidang kehidupan. Meskipun aplikasi DANA dikenal karena kemudahannya, beberapa 

kelemahan dapat memengaruhi loyalitas pengguna. Pengguna sering kali kesulitan 

memahami fitur baru seperti cashback atau promo, sehingga tidak bisa memaksimalkan 

manfaat aplikasi. Selain itu, pengguna dengan pemahaman teknologi terbatas sering 

mengalami kendala saat registrasi atau verifikasi, yang mengurangi kenyamanan. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pengguna DANA yakni dari segi 

kepuasan pelanggan. Dimana, DANA menyediakan berbagai fitur yang memudahkan 

transaksi, kepuasan pelanggan juga terdapat/memiliki beberapa kelemahan yang dapat 

memengaruhi loyalitas pengguna. 
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Berdasarkan latar belakang yang mencakup fenomena dan teori yang didukung 

terhadap gap terdahulu, maka research gap mendorong peneliti ini untuk mengeksplorasi 

tentang “Pengaruh Kemudahan, Keamanan, dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pengguna E-Wallet Dana di Kota Jambi”. 

KAJIAN TEORITIS 

Technology Acceptance Model (TAM) merupakan model yang dikembangkan 

oleh Davis (1989) untuk menjelaskan teknologi yang digunakan oleh pengguna teknologi. 

Menurut Davis (1989), Technology Acceptance Model (TAM) berfokus pada faktor-faktor 

yang menentukan niat berperilaku individu ketika mulai menggunakan teknologi baru. 

Model tersebut juga menunjukkan bahwa kehadiran faktor-faktor tertentu mampu 

mempengaruhi proses pengambilan keputusan masyarakat tentang bagaimana dan 

mengapa menggunakan teknologi baru. Faktor-faktor tersebut adalah persepsi kegunaan 

(PEU) dan kemudahan penggunaan (PEO). 

Kemudahan adalah keyakinan masyarakat bahwa ketika digunakan, teknologi 

mudah digunakan dan dipahami. Kemudahan penggunaan e-wallet menjadi hal yang 

perlu diperhatikan oleh perusahaan, karena kemudahan penggunaan berarti pengguna 

akan terus menggunakan e-wallet. Karena pengguna ingin menggunakan e-wallet agar 

mudah digunakan (Davis, 1989).  Adapun indikator-indikator dari kemudahan 

penggunaan adalah: mudah dipelajari dan dioperasikan, pengguna dapat melakukan 

pekerjaan dengan lebih mudah, dan menambah keterampilan para pengguna. 

Keamanan adalah kemampuan untuk mengontrol dan menjaga keamanan 

transaksi data. Keamanan juga dapat diartikan sebagai keadaan bebas dari bahaya, atau 

langkah-langkah yang diambil untuk menjadi aman atau terlindungi (Raman & 

Annamalai, 2011). Terdapat beberapa indikator kemanan sebagai berikut ini: kerahasian 

data, pengelolaan data, dan jaminan keamanan. 

Menurut Indrasari, (2019) Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 

pelanggan yang diukur berdasarkan kesesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja 

perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu karakteristik tanggapan pelanggan 

terhadap hasil suatu produk atau jasa. Terdapat tiga indikator kepuasan pelanggan, yaitu: 

kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan. 



Menurut, Tjiptono, (2002) Koyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan 

terhadap suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan 

tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Adapun beberapa indikator Loyalitas 

pengguna yaitu: kesetiaan, ketetapan pada merek, perilaku kebiasaan, keyakinan, 

kesukaan pada merek, dan merekomendasikan merek pada orang lain. 

METODE PENELITIAN 

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan pendekatan 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dibagikan 

kepada masyarakat yang ada di Kota Jambi. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling dan penentuan sampel menggunalan rumus slovin: 

 

 𝑛 =
𝑁

1+𝑁𝑒2 

Keterangan: 

  𝑛 = Ukuran sampel yang akan dihitung 

    𝑁 = Total populasi 

    𝑒 = Nilai eror yang digunakan 

 

Maka, diperoleh banyak sampel: 

𝑛 =  
635.100

1 + 635.100(0,10)2
 

𝑛 =
635.100

1 + 635.100 (0,01)
 

𝑛 =  
635.100

6.352
 

𝑛 = 99,98 = 100 (pembulatan) 
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Dari hasil perhitungan berdasarkan rumus slovin, maka jumlah sampel yang 

dibutuhkan adalah 100 responden. 

Uji instrumen yang digunakan yaitu uji validitas dan uji reliabilitas. Teknik analisis 

data yang dipakai adalah uji normalitas, uji multikolinieritas, uji heterokedastisitas, dan 

regresi linear berganda. Untuk uji hipotesis digunakan uji parsial t, uji simultan F, dan 

koefisien determinasi. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji validitas ini be$rtujuan untuk me$nilai ke$absahan suatu kue$sio$ne$r. Uji 

validitas dilakukan de$ngan me$nganalisis se$tiap ite$m dan me$mbandingkan hasil 

se$tiap pe$rtanyaan. 

Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r-hitung dengan r-tabel 

dimana derajat kebebasan (df) dihitung dengan rumus n-2 dengan n adalah jumlah 

sampel. Dalam penelitian ini sampel berjumlah 100. Maka, df = 100 – 2 = 98, sehingga 

r-tabel = 0,1966 (dilihat dari r-tabel pada df = 98 diuji dengan uji dua sisi), serta alpha = 

0,05. Pada penelitian ini, digunakan empat variabel yaitu Kemudahan, Keamanan, 

Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pengguna. Dari hasil perhitungan validitas pada tabel 

tersebut, seluruh 30 pernyataan dalam kuesioner dinyatakan valid karena nilai r-hitung 

lebih besar dari r-tabel. 

Uji Reliabilitas 

Uji re$liabilitas digunakan untuk me$nilai se$jauh mana tanggapan re$spo$nde$n 

ko$nsiste$n dan akurat dalam me$ngukur suatu fe$no$me$na. Suatu variabe$l dapat 

dianggap valid jika nilai Cro$nbach's Alpha-nya le$bih tinggi dari 0,70, suatu nilai yang 

dite$ntukan de$ngan me$mpe$rkirakan nilai Cro$nbach's Alpha untuk se$tiap variabe$l. 

Uji reliabilitas pada penelitian ini menunjukkan jika dari 30 pernyataan kuesioner 

yang digunakan pada penelitian ini sudah reliabel dengan nilai cornbach alpha sebesar 

0.908 untuk variabel Kemudahan (X1), 0.939 untuk variabel Keamanan (X2), 0.936 

untuk variabel Kepuasan Pelanggan (X3), dan sebesar 0.958 untuk variabel Loyalitas 

Pengguna (Y). Dari keempat nilai tersebut, menunjukkan bahwa cornbach alpha yang 



lebih besar dari 0.70 sehingga kuesioner pada penelitian ini layak untuk digunakan dan 

dinyatakan reliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Tujuan dari uji no$rmalitas adalah untuk me$ne$ntukan apakah data pe$ne$litian 

me$miliki distribusi no$rmal. Uji no$rmalitas yang digunakan dalam pe$ne$litian ini 

adalah uji Shapiro$ Wilk, yang dianggap be$rdistribusi no$rmal jika nilai p > 0,05. Uji 

data no$rmalitas me$rupakan syarat mutlak se$be$lum pe$ne$liti me$lakukan analisis 

statistik parame$tik. 

Hasil uji normalitas pada penelitian ini diketahui bahwa uji Ko$lmo$go$ro$v-

Smirno$v me$ne$mukan nilai Asymp. Sig se$be$sar 0.071 > 0,05. O$le$h kare$na itu, 

pe$ne$litian ini me$ngamati bahwa hal itu te$rdistribusi no$rmal dan dije$laskan 

me$lalui grafik P-P Lo$t o$f Re$gre$ssio$n Standardize$d Re$sidual, dapat dilihat 

bahwa pe$ne$litian ini te$rle$tak pada garis diago$nal di grafik, yang me$nunjukkan 

bahwa pe$ne$litian ini me$miliki data yang te$rdistribusi no$rmal. 

Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui tidak ada korelasi yang tinggi 

antara variabel independen, yang dapat menyebabkan masalah multikolinearitas. Untuk 

mengidentifikasi ini akan dilakukan pengujian Variance Inflation Factor (VIF). Hasil 

dari VIF yang kurang dari 10 menunjukkan tidak adanya multikolinear yang signifikan. 

Dari analisis data, disimpulkan bahwa tidak se$mua variabe$l me$miliki sifat 

multiko$line$aritas. Jika nilai VIF < 10 dan to$le$ransi > 0,10, mo$de$l dikatakan 

be$bas dari multiko$line$aritas. 

Hasil dari uji multikolinieritas pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa semua 

variabel independen mempunyai nilai toleransi > 0,1 dan nilai VIF < 10, sehingga tidak 

terdapat adanya multikolinearitas.  

Uji Heterokedastisitas 

Uji heteroskedastisitas ini digunakan untuk memastikan bahwa varians error 

konstan di seluruh rentang prediktor. Hasil dari uji ini akan membantu dalam 

mengidentifikasi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dalam model. 
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Pada diagram se$bar di atas, dapat me$lihat bahwa data yang te$rsisa 

te$rdistribusi di atas dan di bawah titik 0, tanpa me$mbe$ntuk po$la yang je$las. O$le$h 

kare$na itu, dapat disimpulkan jika mo$de$l re$gre$si yang digunakan dalam 

pe$ne$litian ini tidak me$libatkan he$te$ro$ske$dastisitas. 

Regresi Linear Berganda 

Dari hasil analisis regresi linear berganda pada penelitian ini, diperoleh persamaan 

regresi linear berganda sebagai berikut: 

Y = 𝛼 + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + e 

Y= 0,568 + 0,315.X1 + (- 0,037).X2 + 0,536.X3 + e 

Dimana:  

1. Nilai konstan 0,568 menunjukkan bersarnya pengaruh dari semua variabel 

independen terhadap variabel dependen. Apabila variabel independen kosntan, 

nilai variabel dependen yaitu loyalitas pengguna sebesar 0,568. 

2. Nilai koefisien dari kemudahan (X1) sebesar 0,315 yang menunjukkan jika 

variabel kemudahan mengalami peningkatan 1% dengan asumsinya variabel lain 

bernilai 0, maka loyalitas pengguna e-wallet DANA akan meningkat sebesar 

0,315. 

3. Nilai koefisien dari keamanan (X2) sebesar (- 0,037) yang menunjukkan jika 

variabel keamanan mengalami peningkatan 1% dengan asumsinya variabel lain 

bernilai 0, maka loyalitas pengguna e-wallet DANA akan meningkat sebesar (- 

0,037). 

4. Nilai koefisien dari kepuasan pelanggan (X3) sebesar 0,536 yang menunjukkan 

jika variabel kepuasan pelanggan mengalami peningkatan 1% dengan asumsinya 

variabel lain bernilai 0, maka loyalitas pengguna e-wallet DANA akan meningkat 

sebesar 0,536. 

 

 

 



Uji Simultan (Uji F) 

Tabel Uji Simultan (Uji F) 

 

 

 

 

Sumber: Diolah oleh IBM SPSS Statistic25 (2025) 

Pada uji simultan pada menelitian ini menunjukkan nilai F yang dipe$ro$le$h adalah 

se$be$sar 89,059 dan le$bih tinggi dibandingkan de$ngan nilai F pada tabe$l 3.09 pada tingkat 

signifikansi 0,000 atau < 0,05. Be$rdasarkan hasil uji F, dapat dike$tahui bahwa se$cara 

simultan ke$mudahan, ke$amanan, dan ke$puasan pe$langgan be$rpe$ngaruh po$sitif dan 

signifikan te$rhadap lo$yalitas. 

Uji Parsial (Uji t) 

Tabel Uji Parsial (Uji t) 

 

 

Sumber: Diolah oleh IBM SPSS Statistic25 (2025) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 49.237 3 16.412 89.059 .000b 

Residual 17.691 96 0.184     

Total 66.928 99       

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 0.568 0.196   2.894 0.005 

X1 0.315 0.097 0.353 3.242 0.002 

X2 -0.037 0.108 -0.040 -0.338 0.736 

X3 0.536 0.110 0.575 4.888 0.000 

a. Dependent Variable: Y 
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Pada uji parsial pada penelitian ini ditemukan bahwa uji parsial (uji t) variabel 

Kemudahan, Keamanan, dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pengguna. 

a. Hasil nilai sig. variabel Kemudahan (X1) sebesar 0.002 dengan nilai t-hitung sebesar 

3.242 dengan menggunakan Derajat Kebebasan (DK) = n-2 atau 100-2=98 maka 

menghasilkan t-tabel yaitu 1984.  Dari tabel 5.13 diketahui bahwa 3.242 > 1984 dan 

0.002 < 0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima, maka secara parsial 

Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pengguna. 

b. Hasil nilai sig. variabel Keamanan (X2) sebesar 0.736 dengan nilai t-hitung sebesar 

-0.338 dengan menggunakan Derajat Kebebasan (DK) = n-2 atau 100-2=98 maka 

menghasilkan t-tabel yaitu 1984. Dari tabel 5.13 diketahui bahwa -0.338 < 1984 dan 

0.736 > 0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis ditolak, maka secara parsial 

Keamanan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna. 

c. Hasil nilai sig. variabel Kemudahan (X3) sebesar 0.000 dengan nilai t-hitung sebesar 

4.888 dengan menggunakan Derajat Kebebasan (DK) = n-2 atau 100-2=98 maka 

menghasilkan t-tabel yaitu 1984.  Dari tabel 5.13 diketahui bahwa 4.888 > 1984 dan 

0.000 < 0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima, maka secara parsial 

Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pengguna. 

Koefisien Determinan (R2) 

Pada hasil koefisien determinasi, diketahui bahwa nilai dari Adjusted R Square 

(koefisien determinasi) sebesar 0.727 yang artinya bahwa pengaruh variabel independen 

(X) terhadap variabel dependen (Y) 72,7%, sementara sisanya 73,6% dipengaruhi oleh 

faktor lainnya. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Kesimpulan dari hasil penelitian yang dilakukan mengenai “Pengaruh Kemudahan, 

Keamanan, dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pengguna Dompet Digital 

Aplikasi DANA di Wilayah Kota Jambi” adalah sebagai berikut: 



Ke$mudahan pe$nggunaan be$rpe$ngaruh po$sitif dan signifikan te$rhadap ke$pe$rcayaan 

pe$ngguna do$mpe$t e$le$ktro$nik DANA. Hal ini me$nunjukkan bahwa se$makin mudah 

aplikasi DANA digunakan, se$makin tinggi pula ke$pe$rcayaan pe$ngguna. Pe$ngguna 

ce$nde$rung me$milih layanan yang ce$pat diakse$s dan me$me$rlukan upaya minimal untuk 

digunakan. 

Ke$amanan aplikasi tidak be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap lo$yalitas pe$ngguna. Hal 

ini me$nunjukkan bahwa me$skipun ke$amanan pe$nting, fakto$r ini bukan pe$ne$ntu utama 

dalam me$ningkatkan lo$yalitas. Pe$ngguna ce$nde$rung me$nganggap ke$amanan se$bagai 

standar yang harus dimiliki se$tiap e$-walle$t dan sudah me$mpe$rcayai pe$rlindungan yang 

dibe$rikan o$le$h aplikasi DANA. Se$lain itu, me$re$ka le$bih me$mpe$rtimbangkan ke$mudahan 

pe$nggunaan dan manfaat dibandingkan aspe$k ke$amanan yang dianggap sudah me$madai. 

Ke$puasan pe$langgan me$miliki dampak po$sitif dan signifikan te$rhadap lo$yalitas 

pe$ngguna. Hal ini me$nunjukkan bahwa pe$ngguna yang puas me$nggunakan aplikasi Dana 

ce$nde$rung te$tap se$tia pada layanan te$rse$but. Be$rbagai fakto$r se$pe$rti kualitas layanan, 

ke$ce$patan transaksi, iklan yang me$narik, dan pe$ngalaman pe$ngguna yang me$nye$nangkan 

dapat me$me$ngaruhi ke$puasan pe$langgan. 

Se$cara ke$se$luruhan, variabe$l ke$mudahan dan ke$puasan pe$langgan adalah fakto$r 

utama yang be$rko$ntribusi te$rhadap lo$yalitas pe$ngguna aplikasi DANA, se$dangkan 

variabe$l ke$amanan me$skipun tidak be$rpe$ngaruh se$cara signifikan te$tapi te$tap me$miliki 

pe$ngaruh po$sitif dalam me$ne$ntukan tingkat lo$yalitas pe$ngguna.  

Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan, maka disarankan untuk platform DANA, 

kemudahan penggunaan harus terus ditingkatkan dengan fitur yang lebih intuitif. Meski 

keamanan tidak signifikan terhadap loyalitas, perlindungan transaksi tetap perlu 

diperkuat. Kepuasan pelanggan dapat didorong dengan layanan pelanggan yang 

responsif, inovasi fitur, serta kemitraan strategis dengan merchant dan e-commerce untuk 

mempertahankan loyalitas pengguna. 
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