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ABSTRAK 

Analisis Kepuasan Pengguna Dompet Digital DANA melalui Continuance 

Use Intention dengan Menggunakan Expectation Confirmation Model (ECM)  

(Studi pada Pengguna DANA di Surabaya) 

Ruli Wahyuning Tyas 

(18042010116) 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi niat 

penggunaan berkelanjutan pengguna dompet digital dengan menggunakan 

pendekatan teori Expectation Confirmation Model (ECM) yang memiliki empat 

konstruk, yakni confirmation, perceived usefulness, satisfaction, dan continuance 

use intention yang dimodifikasi dengan variabel perceived security dan self-

efficacy pada pengguna DANA di Kota Surabaya. DANA merupakan salah satu e-

wallet independen lokal terbesar berdasarkan pengguna aktif yang dikembangkan 

oleh PT. Espay Debit Indonesia Koe. DANA menjadi layanan pembayaran digital 

dengan model open platform jaminan data baik data center dan data 

recovery.Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan klasifikasi 

sebagai explanatory research. Data yang diperoleh merupakan data primer yang 

didapatkan melalui penyebaran kuesioner kepada 150 responden dalam kurun 

waktu empat minggu. Penelitian ini menggunakan teknik Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan menggunakan pendekatan metode Partial Least Square 

(PLS) dengan bantuan Software Smart PLS 3.0. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa niat penggunaan berkelanjutan layanan dompet digital DANA di Surabaya 

meningkat dengan mempertimbangkan beberapa faktor yakni confirmation, 

satisfaction,dan self-efficacy. Sedangkan faktor perceived usefulness dan 

perceived security tidak berpengaruh terhadap niat penggunaan berkelanjutan 

layanan dompet digital. Kepuasan pengguna menjadi faktor yang paling tinggi 

pengaruhnya untuk meningkatkan niat penggunaan berkelanjutan layanan dompet 

digital. Perceived usefulness, confirmation, dan perceived security berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pengguna dompet digutal DANA di 

Surabaya. 

Kata kunci: niat penggunaan berkelanjutan, model harapan konfirmasi, 

keamanan yang dirasakan, kepuasan, efikasi diri 
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ABSTRACT 

Analisis Kepuasan Pengguna Dompet Digital DANA melalui Continuance 

Use Intention dengan Menggunakan Expectation Confirmation Model (ECM)  

(Studi pada Pengguna DANA di Surabaya) 

Ruli Wahyuning Tyas 

(18042010116) 

The study aims to determine the factors that influence the intention to continue 

using electronic wallet users by using the Expectation Confirmation Model (ECM) 

approach which has four constructs, namely confirmation, perceived usefulness, 

satisfaction, and continuance use intention which are modified with perceived 

security and self-efficacy as an antecedent variable of DANA users in Surabaya. 

DANA is one of the largest local independent e-wallet based on active users 

developed by PT. Espay Debit Indonesia Koe. DANA is a digital payment service 

with an open platform data guarantee model for both data center and data 

recovery.  This study uses a quantitative approach with classification as 

explanatory research. The data obtained are primary data obtained through 

distributing questionnaires to 150 respondents within a period of four weeks. This 

study uses the Structural Equation Modeling (SEM) technique with the Partial 

Least Square (PLS) method approach with the help of Smart PLS 3.0 Software. 

The results of this study indicate that the intention to continue using DANA's 

digital wallet service in Surabaya increases by considering several factors, 

namely confirmation, satisfaction, and self-efficacy. Meanwhile, the perceived 

usefulness and perceived security factors have no effect on the intention to 

continue using digital wallet services. User satisfaction is the most influential 

factor in increasing the intention to continue using digital wallet services. 
Perceived usefulness, confirmation, and perceived security significantly influence 

the satisfaction of DANA digital wallet users in Surabaya. 

Keywords: continuance use intention, expectation confirmation model, 

perceived security, satisfaction, self-efficacy 

 

 


