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MOTTO

“ Don t say you can t before you try”

Jangan belajar dengan takut akan kegagalan, tapi belajarlah bersama harapan dari
sebuah keberhasilan.

Sesuatu yang tidak dipertaruhkan, tidak akan dimenangkan.

-Sutan Sjahrir

“Life can be heavy, especially if you try to carry it all at once. Part of growing up
and moving into new chapters of your life is about catch and release’.

-Taylor Swift
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ABSTRAK

PENGARUH BRAND IMAGE, ONLINE CUSTOMER REVIEW DAN
CUSTOMER TRUST TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
PENGGUNA DOMPET DIGITAL DANA

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh brand image, online customer
review dan customer trust terhadap kepuasan konsumen pada pengguna dompet
digital DANA. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif
menggunakan populasi masyarakat yang berada di Solo raya dan sekitarnya yang
merupakan pengguna aktif dan pernah menggunakan dompet digital DANA
dengan sampel 105 responden, dominasi responden berasal dari kalangan muda,
dengan teknik purposive sampling untuk menguji hubungan antar variabel. Data
didapat dari penyebaran kuesioner dan diolah dengan bantuan IBM SPSS
Statistic 2025. Hasil analisis menunjukkan bahwa baik brand image (X1) maupun
online customer review (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen (Y). Sedangkan variabel customer trust (X3) tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna dompet
digital DANA. Uji koefisien determinasi memiliki nilai Adjusted R Square yaitu
0,793 yang menunjukkan variabel terikat yaitu kepuasan pengguna sebesar 79,3%
serta kontribusi lain tersisa 20,7% kemungkinan memiliki faktor pada variabel
lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.

Kata Kunci : Brand Image, Online Customer Review, Customer Trust dan
Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

THE EFFECT OF BRAND IMAGE, ONLINE CUSTOMER REVIEWS, AND
CUSTOMER TRUST ON CONSUMER SATISFACTION AMONG DANA
DIGITAL WALLET USERS

This study aims to analyze the influence of brand image, online customer reviews,
and customer trust on consumer satisfaction among DANA digital wallet users.
The research method used was quantitative, using a population of people in the
greater Solo area and surrounding areas who are active users and have used the
DANA digital wallet. Respondents were predominantly young (aged 17-28).
Purposive sampling was used to test the relationship between variables. Data
were obtained from questionnaires and processed using IBM SPSS Statistics 2025.
The analysis showed that both brand image (X1) and online customer reviews
(X2) had a positive and significant effect on consumer satisfaction (7).
Meanwhile, customer trust (X3) did not have a significant effect on consumer
satisfaction among DANA digital wallet users. The coefficient of determination
test has an Adjusted R Square value of 0.793, which indicates that the dependent
variable, namely user satisfaction, is 79.3% and other remaining contributions of
20.7% may have factors in other variables that were not examined in this study.

Keywords : Brand Image, Online Customer Review, Customer Trust and
Consumer Satisfaction

XV



BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di era digital saat ini, kemajuan teknologi informasi dan keuangan telah
membawa transformasi besar dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk
dalam cara konsumen melakukan transaksi. Salah satu inovasi yang hadir
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan kemudahan bertransaksi adalah
Cashless Payment dengan menggunakan dompet digital. Ada banyak macam
dompet digital yang sudah dikenal banyak orang di Indonesia antara lain, yaitu
Gopay, DANA, OVO, ShopeePay, LinkAja, i-Saku, OctoMobile, Doku,
Sakuku, JakOne Mobile. Cashless Payment merupakan pembayaran yang
digunakan oleh masyarakat tanpa menggunakan uang tunai secara langsung
dan berhadapan langsung dengan penjual (Fatimah, 2023). Dari banyaknya
jenis Dompet digital tersebut yang sering digunakan oleh masyarakat yaitu
dompet digital DANA, yang menjadi solusi populer di Indonesia, karena
memungkinkan penggunanya untuk melakukan transaksi secara cepat dan
praktis, mulai dari pembayaran tagihan, pembelian barang, hingga transfer
dana. Berdasarkan hasil survey populix, dompet digital yang sering dipakai
masyarakat Indonesia pada tahun 2022 yaitu dompet digital DANA sebesar
830 pengguna dengan persentase 83% (Tempo, 2022). Kemudian, pada tahun
2023 mengalami peningkatan sebesar 191 pengguna dengan persentase 23%

(Yuniarto, 2024)

DANA merupakan salah satu aplikasi dompet digital yang memberikan
kesempatan dan kemudahan pelanggan dengan penawaran banyak poin dan
diskon dalam bertransaksi non-tunai melalui smartphone. Aplikasi ini
berfungsi sebagai pengganti dompet fisik untuk berbagai kebutuhan

pembayaran sehari-hari. (Novyantri & Setiawardani, 2021).



Gambar 1

Peringkat teratas berdasarkan skor kinerja aplikasi keuangan

Rank lcon  AppMName Company

o DANA Espay Debit Indonesia Koe
o G GoPay: Transfer & Payment GoTo Group

o @ BRImo BRI Bank Rakyat Indonesia
o Easycash by PT. INDONESIA FINTOPIA TECHNOLOGY . FINTOPIA TECHNOLOGY
° £ Sribuu: Money Management App Sribuu Dev Team

o " New Livin Bank Mandiri

o @ SeaBank Bank Seabank

Sumber : Data Sekunder

Berdasarkan data pada gambar 1. DANA sukses meraih peringkat
pertama untuk Top Publisher Awards 2024 kategori Top Indonesia HQ’d Apps
Powered by Mobile Performance Score (Finance Genre). Penghargaan ini
diberikan untuk DANA berdasarkan pada perkiraan jumlah unduhan aplikasi.
Jumlah pengunduh aplikasi DANA terus meningkat secara berkala, hingga
menembus angka 170 juta pengguna pada tahun 2023 (Newsroom DANA,

2024). (https://www.dana.id/corporate/newsroom)

Seiring dengan meningkatnya penggunaan dompet digital, penting untuk
memahami berbagai faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen merupakan indikator utama dalam mengevaluasi kualitas
suatu layanan. Dalam hal ini, tiga elemen penting yang berperan adalah Citra
Merek (Brand Image), Ulasan Pelanggan Daring (Online Customer Review),

dan Kepercayaan Pelanggan (Customer Trust).

Brand Image adalah sesuatu yang harus dibangun melalui perencanaan

dan strategi pemasaran yang solid serta tidak sembarangan, karena ada


https://www.dana.id/corporate/newsroom/duduki-peringkat-1-dana-jadi-aplikasi-keuangan-indonesia-berperforma-terbaik

komitmen tersirat kepada konsumen. Tujuannya adalah agar citra merek tetap
diingat oleh masyarakat. Aspek terpenting dalam pencitraan merek adalah
melakukan pemasaran secara konsisten. Hal ini juga diperkuat dengan produk
yang memiliki kualitas unggul secara keseluruhan berdasarkan penilaian
subjektif dari pelanggan. Banyaknya E-Wallet di Indonesia membuat mereka
bersaing satu sama lain. Sebagai hasilnya, perusahaan harus terus-menerus
menciptakan ide-ide baru agar bisa lebih baik dari yang lain. Selain berinovasi,
perusahaan juga perlu menjaga citra merek yang sudah ada. Selain merek,
kualitas produk juga memainkan peran penting dalam kepuasan pelanggan dan
menjadi salah satu pertimbangan bagi konsumen saat menggunakan layanan
produk atau jasa. Jiwa dari sebuah produk atau jasa adalah Brand Image.
Menurut (Puspitasari & Marlena, 2021) citra merek yaitu suatu anggapan yang
konsumen pikirkan mengenai kesan terhadap merek tersebut. Dalam kasus ini,
orang membandingkan persepsi terhadap beberapa merek karena sikap positif
terhadap produk dan fiturnya berkorelasi dengan citra merek yang positif.
Menurut penelitian, studi ini dapat mempengaruhi pilihan calon pelanggan dan
tingkat kepuasan mereka saat menggunakan layanan serupa. Oleh karena itu,
menjaga dan meningkatkan citra merek (brand image) merupakan hal krusial

bagi penyedia layanan e-money.

Online Customer review adalah ulasan yang diberikan oleh konsumen
yang berisi informasi untuk menilai suatu produk atau layanan dari berbagai

aspek (Mulyati & Gesitera, 2020)

Hal ini merujuk pada komentar atau pandangan yang diungkapkan oleh
pengguna, baik secara langsung maupun tidak langsung, setelah mereka
menggunakan suatu layanan. Calon pelanggan mungkin bisa belajar banyak
dari ulasan-ulasan ini tentang kualitas layanan yang diberikan. Ulasan online
memiliki dampak yang signifikan terhadap persepsi dan pengambilan
keputusan konsumen, sebagaimana terlihat dari kecenderungan konsumen

untuk lebih mempercayai testimoni pengguna daripada iklan bisnis.



Customer trust atau kepercayaan pelanggan mencerminkan keyakinan
konsumen terhadap kredibilitas dan integritas penyedia layanan. Dalam
konteks dompet digital, kepercayaan sangat penting karena transaksi
melibatkan uang dan data digital. Membangun kepercayaan pelanggan sangat
dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti keamanan sistem, keterbukaan informasi,
dan reputasi bisnis. Bila kepercayaan telah terbentuk, konsumen cenderung
akan terus menggunakan layanan dan merekomendasikannya kepada orang

lain.

Selain meningkatkan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan yang tinggi
dapat meningkatkan reputasi bisnis dan menarik klien baru. Oleh karena itu,
sangat penting untuk meneliti bagaimana brand image, online customer review,
dan customer trust berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dompet digital

seperti DANA.

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh antara ketiga faktor
tersebut dan kepuasan konsumen, serta memberikan saran strategis bagi
perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanan mereka. Diharapkan
penelitian ini dapat memberikan kontribusi terhadap perkembangan ilmu
pemasaran dan manajemen, serta menawarkan wawasan praktis bagi pelaku

industri e-money di Indonesia.

Meskipun berbagai penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa brand
image, online customer review, dan customer trust umumnya berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen pada layanan digital. Namun, ada salah satu dari
studi menemukan hasil yang berbeda, di mana variabel brand image tidak
berpengaruh signifikan secara statistik terhadap kepuasan konsumen. Sebagai
contoh, penelitian menurut (Hidayani & Arief, 2023), sedangkan pada
penelitian (Pramudya & Akbar, 2024) variabel brand image berpengaruh
positif dan signifikan. Hal ini menunjukkan Perbedaan temuan ini
menunjukkan adanya ketidakkonsistenan hasil penelitian. Selain itu, penelitian

yang secara khusus mengkaji pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap



kepuasan konsumen pada pengguna dompet digital DANA masih terbatas.

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengisi research gap tersebut.
B. Rumusan Masalah

1. Apakah Brand Image dapat berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada
Pengguna DANA?

2. Apakah Customer Review berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada
Pengguna DANA?

3. Apakah Customer Trust dapat berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
pada Pengguna DANA?

C. Tujuan Penelitian

1. Menganalisis pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Konsumen pada
Pengguna Dompet Digital DANA.

2. Menganalisis pengaruh Customer Review terhadap Kepuasan Konsumen
pada Pengguna Dompet Digital DANA

3. Menganalisis pengaruh Customer Trust terhadap Kepuasan  Konsumen

pada Pengguna Dompet Digital DANA.
D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini  memberikan sumbangan signifikan bagi
pengembangan teori pemasaran digital, khususnya dalam konteks dompet
digital. Dengan menganalisis dampak brand image, online customer
review, dan customer trust, penelitian ini memperkaya literatur mengenai
elemen-elemen yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Selain itu, studi
ini memajukan pembuatan model yang menjelaskan hubungan antara
ketiga variabel ini dan dapat digunakan sebagai dasar untuk penelitian
lebih lanjut mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan di ranah digital.



2. Manfaat Praktis

Hasil studi ini dapat memberikan pemahaman yang penting bagi
perusahaan DANA dalam merancang taktik pemasaran yang lebih efisien.
Perusahaan dapat meningkatkan standar layanan dan produk yang mereka
tawarkan serta mengembangkan fitur dalam aplikasi mereka yang dapat
meningkatkan pengalaman pengguna dengan memahami pengaruh
penilaian pelanggan, ulasan pelanggan secara online, dan kepercayaan
pelanggan terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian, hal ini akan
mendorong pertumbuhan perusahaan yang berkelanjutan sekaligus

meningkatkan kebahagiaan dan loyalitas konsumen



BABII
LANDASAN TEORI

A. Teori Yang Relevan
1. Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen adalah situasi yang ditunjukkan oleh
konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan
keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi
secara baik (Tjiptono & Chandra, 2012).

Menurut Kotler dan Keller (2012) kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Apabila kinerja gagal
memenuhi ekspektasi, konsumen akan tidak puas. Apabila kinerja
sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan puas. Apabila kinerja
melebihi ekspektasi, maka konsumen akan merasa sangat puas.

Kepuasan pengguna terhadap penilaian perbedaan yang
tampak antara kinerja produk yang sebenarnya sebagaimana dirasakan
setelah digunakan atau dikonsumsi dengan harapan awal mereka
sebelum pembelian (atau kriteria kinerja) dikenal sebagai kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah konsep relatif yang
bergantung pada ekspektasi pelanggan. Konsumen yang menerima
kepuasan akan merasa senang dengan produk/layanan dan membeli
ulang produk, serta dapat menjalin hubungan baik antara karyawan
dengan konsumen (Fadhli & Pratiwi, 2021). Apabila kualitas produk
tidak memenuhi atau bahkan melampaui harapan, maka keinginan
serta keperluan pelanggan tidak akan terpenuhi. Pelanggan yang
tidak puas cenderung mencari bisnis alternatif yang dapat memenuhi
keinginan mereka. Oleh karena itu, setelah membandingkan kinerja
yang diharapkan dengan kinerja aktual, sangat penting untuk

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dan meningkatkan citra



produk. Kepuasan pelanggan ditentukan dengan menganalisis fitur

dari suatu produk atau layanan. Asumsi lain dari Kotler (2011)

kepuasan  konsumen adalah perasaan setiap individu sesudah

mengulas hasil atau kinerja dari sebuah produk.

Kepuasan konsumen adalah keadaan diman seseorang
merasakan kebahagiaan atau ketidakpuasan yang muncul dari
perbandingan antara kinerja produk dan harapan yang dimilikinya.
Dari pengertian ini, dapat disimpulkan bahwa ukuran kepuasan
konsumen bisa diukurkan dari perbedaan antara kinerja produk
serta ekspektasi konsumen. Berikutnya dari asumsi indikator kepuasan
konsumen menurut Supriadi et al., (2020) di antaranya:

a. Keinginan memberi ulasan kepada orang lain, pelanggan
yang puas cenderung memberi kabar baik mengenai produk
tersebut serta dengan senang hati memberi usulan untuk orang
lain.

b. Niat untuk kembali, pelanggan yang puas akan berkeinginan
untuk membeli kembali jasa atau produk yang sama, yang
pada gilirannya dapat meningkatkan pendapatan penjualan.

c. Tidak ada  keluhan, konsumen yang puas tidak
mempunyai  keluhan mengenai produk atau layanan yang
diterima, bahkan mereka penelitian yang juga membandingkan
perbedaan antara beberapa merasa berterima kasih kepada

penyedia atas pengalaman positif tersebut.

2. Brand Image
Menurut (Coaker, 2021) Brand Image adalah reinterpretasi
dari semua persepsi merek, yang dibentuk oleh informasi dan
pengalaman konsumen sebelumnya tentang merek. Menurut
Espindola, (dalam waradhana 2022), Brand image mengacu pada

sikap konsumen berupa preferensi merek.



Brand image merupakan hasil dari riset konsumen tentang
merek tertentu, apakah itu dapat diandalkan atau tidak. Ini
didasarkan pada merek, sampai dengan merek yang di promosikan.
Sesuai dengan kebutuhan khusus, brand image adalah atribut positif
yang merupakan salah satu hal yang paling penting bagi sebuah
bisnis untuk menginspirasi pelanggan baru dalam menghargai apa
yang sudah ada (Kusuma et al., 2022). Selain memiliki dampak yang
signifikan terhadap persepsi konsumen, citra merek secara langsung
memengaruhi kinerja dan pengembangan bisnis.

Menurut (Stanton, 1994) Merek adalah nama, istilah, simbol,
atau desain khusus, atau beberapa kombinasi unsur-unsur yang
dirancang untuk mengidentifikasikan barang atau jasa yang
ditawarkan.

Menurut (Kotler, 1997) merek merupakan suatu simbol yang
kompleks yang dapat menyampaikan enam tingkat pengertian, antara
lain:

a. Atribut (A#tributes), suatu merek mendatangkan atribut tertentu ke
dalam pikiran konsumen.

b. Manfaat (Benefits), atribut yang ada harus diterjemahkan menjadi
manfaat fungsional dan emosional.

c. Nilai (Values), merek juga menyatakan suatu tentang nilai
pembuat atau produsen.

d. Budaya (Culture), merek dapat merepresentasikan budaya

e. Kepribadian (Personality), merek dapat menjadi proyeksi dan
pribadi tertentu.

f. Pengguna (User), merek dapat mengesankan tipe konsumen
tertentu.

Menurut (Tjiptono, 2005) Brand Image merupakan deskripsi
tentang asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu.

Menurut (Rangkuti, 2002) merek dapat juga dibagi dalam

pengertian lain, yaitu:



a. Brand Name (Nama Merek) yang merupakan bagian dari yang
dapat diucapkan misalnya, Aqua, Honda, Nokia, dan Ilain
sebagainya.

b. Brand Mark (Tanda Merek) yang merupakan bagian dari merek
yang dapat dikenali namun tidak dapat diucapkan, seperti
lambang, desain huruf atau warna khusus. Misalnya: Symbol
Daihatsu.

c. Trademark (Tanda Merek Dagang) yang merupakan merek atau
sebagian dari merek yang dilindungi hukum, karena
kemampuannya untuk menghasilkan sesuatu yang istimewa.
Tanda dagang ini melindungi penjual dengan istimewanya untuk
menggunakan nama merek (tanda merek)

d. Copyright (Hak Cipta) yang merupakan istimewa yang dilindungi
undang-undang untuk memproduksi, menerbitkan dan menjual
karya tulis, karya music dan karya seni.

Menurut (Caputo, n.d., 2021) citra merek (brand image) terdiri
dari tiga komponen, yaitu:

a. Citra perusahaan (corporate image) merupakan serangkaian
asosiasi yang dipersepsikan dalam benak konsumen terhadap 24
perusahaan yang memiliki produk tertentu seperti. kredibilitas,
popularitas, jaringan perusahaan, serta konsumennya.

b. Citra pemakai (user image) merupakan serangkaian asosiasi yang
dipersepsikan dalam benak konsumen terhadap pemakai produk
tertentu seperti pemakai atau konsumen maupun pelanggan itu
sendiri, gaya hidup, maupun status sosial.

c. Citra produk (product image) merupakan serangkaian asosiasi
yang dipersepsikan dalam benak konsumen terhadap merek
produk seperti atribut produk, harga, manfaat, prestise, serta

garansi.
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3. Online Customer Review

Online Customer Review merupakan opini dan pengalaman
yang diberikan konsumen terhadap suatu layanan yang diberikan
penjual atau terkait produk maupun layanan. Menurut (Amelia &
Mahfudz, 2022) duk yang telah dibeli dan dipakai sebelumnya.

Online Customer Review merupakan bentuk WOM (word of
mouth) pada transaksi secara online yang menyampaikan tentang
penilaian dari customer terhadap produk atau layanan, penilaian yang
ditulis ada yang bersifat positif ataupun negatif (Depari & Ginting,
2022)

Online  Customer Review digunakan sebagai sarana bagi
pelanggan untuk mencari dan mendapatkan informasi yang nantinya
akan memengaruhi kepuasan dan keputusan pembelian mereka.
Online customer Review juga memiliki fungsi sebagai alat bantu
pengambilan keputusan, mekanisme untuk feedback yang diberikan
konsumen, dan sistem rekomendasi pada platform belanja Online
(Almana & Mirza, 2013). Review merupakan bagian electronic Word
of Mouth (eWOM), Ini bukan iklan, hanya pendapat langsung
seseorang. Karena diberikan secara sukarela oleh pelanggan yang
sebelumnya telah melakukan transaksi, ulasan pelanggan dianggap
relevan.

Online Customer Review merupakan salah satu fitur yang
tersedia bagi customer untuk mendeskripsikan keunggulan atau
kelemahan produk dan menjadi pertimbangan pengguna lain yang
akan melakukan proses penggunaan (Verawati & Jalari, 2022)

Menurut pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa customer
review merupakan pendapat tentang produk yang telah diterima oleh
pembeli sehingga pembeli selanjutnya dapat melihat penilaian dari
pembeli sebelumnya.

Ada beberapa indikator Online Customer Review menurut

(Atika et al., 2024) yaitu:
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a. Perceived Usefulness (Persepsi Kegunaan) : Konsumen mendapat
manfaat dengan review atau ulasan yang disampaikan konsumen
lain dalam online shopping.

b. Source Credibility (Kredibilitas Sumber) : Pandangan calon
pembeli terhadap reviewer yang ahli dalam memberikan ulasan
tentang produk dan kepercayaan terhadap sebuah informasi yang
diberikan.sebuah produk maupun informasi produk secara
keseluruhan.

c. Argument Quality (Kualitas Argumen) : Kualitas argumen
mengarah pada kekuatan argumen yang bersifat ajakan dan
menyatu pada sebuah informasi yang disampaikan melalui pesan.

d. Volume of Online Reviews (Banyaknya Ulasan) : Keseluruhan
jumlah ulasan dan testimoni dari reviewer. Apabila ulasan yang
disampaikan pembeli bagus dan banyak maka reputasi produk
akan bagus.

e. Valence of Online Consumer Review (Valensi Ulasan) : Valensi
mengacu terhadap sifat positif atau negatif dari suatu pernyataan
yang disampaikan pembeli. Pernyataan positif biasanya berisikan
tentang pujian. Sementara pernyataan negatif berisikan protes dari

pembeli.

4. Customer Trust

Menurut (Arini & Prabowo, 2025) customer trust merupakan
kekuatan kepercayaan (trust) pada suatu produk yang memiliki atribut
tertentu. Konsumen mengungkapkan kepercayaan terhadap berbagai
atribut yang dimiliki suatu merek dan produk yang dievaluasi.

Menurut (Ulfa et al., 2025) dalam jurnalnya menjelaskan
bahwa, kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung
pada mitra bisnis. Kompetensi, kejujuran, integritas, dan kebijakan
perusahaan yang dipersepsikan hanyalah beberapa elemen

interpersonal yang mempengaruhi hal ini. Kepercayaan pelanggan
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ialah harapan positif pelanggan terhadap kemampuan perusahaan

untuk menghasilkan produk atau layanan yang memenuhi kebutuhan

mereka. Menurut pendapat para ahli diatas dapat disimpulkan bahwa

customer trust merupakan kesediaan seseorang untuk mengandalkan

mitra atau perusahaan yang dipercaya.

Adapun empat indikator customer trust menurut (Kotler &

Keller, 2016) adalah sebagai berikut:

1.

Benevolence (kesungguhan / ketulusan). Benevolence yaitu
seberapa besar seseorang percaya kepada penjual untuk
berperilaku baik kepada pelanggan.

Ability (Kemampuan) adalah sebuah penilaian terkini atas apa
yang dapat dilakukan seseorang. Dalam hal ini bagaimana penjual
mampu meyakinkan pembeli dan memberikan jaminan kepuasan

dan keamanan ketika bertransaksi.

. Integrity (Integritas) adalah seberapa besar keyakinan seseorang

terhadap kejujuran penjual untuk menjaga dan memenuhi
kesepakatan yang telah dibuat kepada pelanggan.

Willingness to depend (Kemauan untuk Bergantung) adalah
kesediaan pelanggan untuk bergantung kepada penjual berupa

penerimaan resiko atau konsekuensi negatif yang mungkin terjadi.



B. Penelitian Terdahulu

Tabel 1 Penelitian Terdahulu

13

No Penulis & Judul Variabel Hasil
Tahun
(Rosydah & | Pengaruh X1: Brand Brand image
Murtiyanto, Brand Image | Image, X2: dan customer
2024) dan Customer | Customer experience
Experience Experience, berpengaruh
terhadap Y: Kepuasan | positif dan
Kepuasan Konsumen signifikan
Konsumen secara
pada Batik simultan dan
Tiepoek parsial
Kabupaten terhadap
Trenggalek kepuasan
konsumen. R?
=43,7%
(Pramudya & | Pengaruh X1: Brand Brand image
Akbar, 2024) | Brand Image | Image, X2: dan e-service
dan E-Service | E-Service quality
Quality Quality, Y: berpengaruh
terhadap Kepuasan signifikan
Kepuasan Pelanggan terhadap
Pelanggan kepuasan
Marketplace pelanggan. T
Lazada di hitung > T
Kota Bandung tabel
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(Dwi Widya | Pengaruh X1: Kualitas | Semua

Kencana Wati | Kualitas Pelayanan, variabel

et al., 2020) Pelayanan, X2: Brand (kualitas
Brand Image, | Image, X3: pelayanan,
dan Kepercayaan, | brand image,
Kepercayaan | Y: Kepuasan | kepercayaan)
terhadap Konsumen berpengaruh
Kepuasan positif dan
Konsumen signifikan
pada PT terhadap
Prodia kepuasan
Widyahusada konsumen

(Devi et al., Pengaruh X1: Customer | Customer

2024) Customer Experience, experience
Experience X2: Customer | dan trust
dan Customer | Trust, Y: berpengaruh
Trust terhadap | Kepuasan signifikan
Kepuasan Konsumen secara parsial
Konsumen dan simultan.
Menggunakan R2=132.4%
E-Money
Dana

(Masfufah & | Pengaruh X1: Citra Citra merek

Soebiantoro, | Citra Merek Merek, X2: dan

2021) dan Kepercayaan | kepercayaan
Kepercayaan | Konsumen, Y: | berpengaruh
Konsumen Kepuasan positif
terhadap Konsumen terhadap
Kepuasan kepuasan
Konsumen konsumen
Sony Sugema
College Unit
Trunojoyo

Sidoarjo
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(Seliana et al., | Analisis X1: Customer | Customer

2023) Pengaruh Review, X2: Review,
Customer Kepercayaan, | Customer
Review dan Z: Kepuasan, | Trust
Kepercayaan | Y: Loyalitas signifikan
Pelanggan terhadap
terhadap kepuasan dan
Loyalitas loyalitas;
Pelanggan kepuasan
melalui memediasi
Kepuasan pengaruh trust
Pelanggan ke loyalitas.
sebagai Review tidak
Variabel signifikan ke
Intervening kepuasan

(Agriawan et | Pengaruh X1: Kualitas | Customer

al., 2025) Kualitas Produk Review Online
Produk dan dan Layanan
Online X2: Customer | pelanggan
Customer Review berpengaruh
Review Online, secara parsial
Terhadap Y: Kepuasan dan simultan
Kepuasan terhadap

Pelanggan

Pelanggan Kepuasan
Pada Pelanggan

E-Commerce
Tokopedia
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(Satiawan et
al., 2023)

Pengaruh
Content
marketing,
Online
Marketing,
Influencer
Customer
Review
Terhadap
Keputusan
Pembelian dan
Kepuasan
Konsumen Di
TikTok

X1: Content
Marketing,
X2:Influencer
Marketing,
X3 : Online
Customer
Review:, Y:
Kepuasan
Konsumen

Content
Marketing,
Influencer
Marketing,
Online
Customer
Review
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
Kepuasan
Konsumen

C. Kerangka Berpikir

Menurut (Sugiyono, 2017) kerangka berpikir merupakan

sintesa tentang hubungan antar variabel yang disusun dari berbagai

teori yang telah dideskripsikan.

Penelitian ini dibuat dengan tujuan untuk menganalisis brand

image, online customer review dan customer trust terhadap kepuasan

konsumen pengguna dompet digital DANA. Berikut ini adalah

gambaran kerangka pemikiran dalam penelitian ini:
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Brand Image
(X1)
H1
Online Customer H2
i ~ Kepuasan Konsumen
Review > v
X2) (
H3

Customer Trust
(X3)

Gambar 2 Kerangka Berpikir

Variabel dalam kerangka berpikir penelitian ini yaitu :
1. Variabel Bebas (Independent)

a. Brand Image (X1)

b. Online Customer Review (Xz)

c. Customer Trust (Xs)

2. Variabel Terikat (Dependent)

a. Kepuasan Konsumen (Y)

Berdasarkan kerangka berpikir pada Gambar 1 maka penelitian
ini  bertuyjuan untuk menganalisis pengaruh variabel bebas
(independent) yaitu brand image, online customer review dan
customer trust terhadap variabel terikat (dependent) yaitu kepuasan
konsumen.

D. Hipotesis
Menurut (Sugiyono, 2019) hipotesis adalah jawaban sementara

yang harus diuji kebenarannya atau suatu penelitian yang dilakukan
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agar dapat mempermudah menganalisis. Hipotesis Penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1. Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut (Rosydah & Murtiyanto, 2024) meneliti tentang
Pengaruh Brand Image dan Customer Experience terhadap
Kepuasan Konsumen pada Batik Tiepoek Kabupaten Trenggalek
(2024). Hasil dari penelitian tersebut menyatakan bahwa Brand
Image berpengaruh positif dan signifikan secara simultan dan
parsial terhadap kepuasan konsumen.

Menurut (Pramudya & Akbar, 2024) meneliti tentang
Pengaruh Brand Image dan E-Service Quality terhadap Kepuasan
Pelanggan Marketplace Lazada di Kota Bandung (2024). Hasil dari
penelitian tersebut menyatakan bahwa Brand image berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H1 : Diduga Brand Image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan konsumen pada pengguna dompet

digital DANA.

2. Pengaruh Online Customer Review Terhadap Kepuasan
Konsumen
Menurut (Agriawan et al., 2025) meneliti Pengaruh Kualitas
Produk dan Online Customer Review Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada E-Commerce Tokopedia (2024). Hasil dari
penelitian tersebut menyatakan bahwa Customer Review Online
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Menurut (Satiawan et al., 2023) meneliti tentang Pengaruh
Content Marketing, Influencer Marketing dan Online Customer
Review Terhadap Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen

Di TikTok (2023). Hasil dari penelitian tersebut menyatakan bahwa
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Online Customer Review berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Kepuasan Konsumen.

H2 : Diduga Customer Review berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan konsumen pada pengguna dompet

digital DANA.

. Pengaruh Customer Trust Terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut (Devi et al., 2024) meneliti tentang Pengaruh
Customer Experience dan Customer Trust terhadap Kepuasan
Konsumen Menggunakan E-Money Dana (2024). Hasil dari
penelitian tersebut menyatakan bahwa Customer Trust berpengaruh
signifikan secara parsial dan simultan.

Menurut (Masfufah & Soebiantoro, 2021) meneliti tentang
Pengaruh Citra Merek dan Kepercayaan Konsumen terhadap
Kepuasan Konsumen Sony Sugema College Unit Trunojoyo
Sidoarjo (2021). Hasil Hasil dari penelitian tersebut menyatakan
bahwa Kepercayaan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan konsumen

H3 : Diduga Customer Trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan konsumen pada pengguna dompet

digital DANA.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang ada dan pembahasan, maka

dapat diberi kesimpulan sebagai berikut:

1.

B. Saran

Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada pengguna dompet digital DANA.

Online Customer Review berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada pengguna dompet digital
DANA

Customer Trust tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen pada pengguna dompet digital DANA

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan dalam

penelitian ini, maka saran dari penulis yaitu:

1.

Saran bagi dompet digital DANA

Meskipun DANA menjadi dompet digital populer, masih
ada masalah terkait persepsi keamanan dan penanganan keluhan
pelanggan. Kekhawatiran tentang ancaman siber/peretasan dan
jawaban layanan yang kurang dapat diandalkan bisa menurunkan
kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Oleh karena itu, DANA
disarankan memperkuat sistem keamanan akun melalui penerapan
autentikasi ganda, notifikasi transaksi secara real-time, serta
deteksi dini aktivitas mencurigakan. Selain itu, penanganan
keluhan perlu ditingkatkan dengan layanan pelanggan 24 jam,
kejelasan  estimasi  waktu penyelesaian, dan informasi

perkembangan keluhan secara transparan.

49
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2. Saran bagi peneliti selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya, mengingat bahwa penelitian ini
menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan memiliki dampak
positif namun tidak signifikan, disarankan agar peneliti di masa
depan memasukkan variabel tambahan yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen terhadap dompet digital, seperti kualitas
layanan, persepsi keamanan, kemudahan penggunaan, atau
promosi. Untuk memperoleh hasil yang lebih mendalam terkait
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan dalam
penggunaan layanan keuangan digital, penelitian berikutnya dapat
memperluas subjek penelitian dengan membandingkan berbagai
dompet digital atau melibatkan jumlah responden yang lebih

banyak dan beragam.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Permohonan Pengisian Kuesioner

Assalamu’alaikum warrahmatullahi wabarakatuh.

Perkenalkan, saya Dela Stevany mahaiswi S1 Program Studi Manajemen,
Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Surakarta. Saat ini saya sedang
melaksanakan penelitian dalam rangka penyusunan Tugas Akhir (Skripsi)

dengan judul:

“PENGARUH BRAND IMAGE, ONLINE CUSTOMER REVIEW dan
CUSTOMER TRUST TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
PENGGUNA DOMPET DIGITAL DANA”

Melalui kuesioner ini, saya mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i
untuk berpartisipasi sebagai responden dengan memberikan jawaban
secara jujur sesuai pengalaman anda.

Partisipasi anda sangat berarti bagi kelancaran penelitian ini dan akan
memberikan kontribusi penting bagi penyusunan tugas akhir saya.

Saya mengucapkan terima kasih atas waktu, perhatian serta kerja sama

yang telah diberikan.

Hormat saya,

Dela Stevany
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Lampiran 2. Identitas Responden

1. Usia
o 17-21
e 22-28

2. Jenis Kelamin
e Perempuan
e [Laki - laki
3. Domisili
e Surakarta
e Boyolali
e Sukoharjo
e [Karanganyar
e Wonogiri
e Sragen
e Klaten
4. Pendapatan
e <1.000.000
e 1.000.000 - 4.000.000
e 5.000.000 - 10.000.000
5. Jenis Pekerjaan
e Pelajar/Mahasiswa/i
e Karyawan Swasta
e Wirausaha
e Pegawai Negeri
6. Apakah anda pernah menggunakan DANA dan pengguna aktif
DANA sebelumnya?
e Ya
e Tidak
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Petunjuk Pengisian
Bacalah setiap pernyataan dengan cermat sebelum menjawab.
Berikan jawaban sesuai dengan pendapat dan pengalaman pribadi anda.
Pilih satu jawaban yang paling menggambarkan pendapat anda dengan

memberi tanda pada pilihan yang tersedia.

Keterangan Skala Penilaian:

Pernyataan Skor
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
Netral (N) 3
Setuju (S) 4
Sangat Setuju (SS) 5

Brand Image
No. Pernyataan STS|TS| N | S | SS

l. Dompet digital DANA sebagai
platform transaksi keuangan online
yang populer dan terpercaya.

2. Saya sering melakukan transaksi
keuangan online di dompet digital
DANA

3. Dompet digital DANA mempunyai
fitur yang user friendly dan inovatif




Online Customer Review (OCR)
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Pernyataan

STS

TS

SS

DANA memudahkan saya dalam
melakukan transaksi keuangan
sehari-hari.

Saya mulai menggunakan DANA
setelah mendapatkan informasi dari
sumber yang saya percaya

Saya puas karena kualitas dari fitur
DANA yang unggul, mudah
digunakan dan sistemnya yang
transparan bagi pengguna.

Saya melihat banyak ulasan positif
pada dompet digital DANA di
media sosial atau forum online.

Ulasan pengguna lain
meningkatkan keyakinan saya
terhadap kualitas dan keandalan
DANA.

Customer Trust

Pernyataan

STS

TS

SS

DANA menunjukkan komitmen
untuk meningkatkan kepuasan
penggunanya melalui fitur dan
layanan yang ditawarkan.

Saya yakin DANA memiliki
kemampuan teknis yang memadai
untuk menyediakan layanan
keuangan digital yang aman.

Saya yakin DANA mematuhi
peraturan dan kebijakan yang
berlaku dalam menyediakan
layanan dompet digital.

Saya merasa nyaman bergantung
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pada DANA untuk kebutuhan
transaksi harian saya.

Kepuasan Konsumen

No.

Pernyataan

STS

TS

SS

Saya bersedia merekomendasikan
aplikasi DANA kepada teman
atau keluarga karena merasa puas
dengan layanannya

Saya berniat untuk terus
menggunakan DANA dalam
melakukan transaksi digital di
masa mendatang

Saya jarang atau tidak pernah
mengalami masalah saat
menggunakan aplikasi DANA
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