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ABSTRAK 

 Loyalitas dari sebuah konsumen atau pengguna terhadap suatu produk atau 

brand  akan mempengaruhi pembelian atau penggunaan ulang dan secara tidak 

langsung juga dapat mempengaruhi keuntungan dari sebuah perusahaan tersebut. 

Loyalitas konsumen bukanlah sesuatu yang mudah didapat. Oleh karena itu, dunia 

usaha harus lebih memahami permintaan pelanggan mereka dan secara hati-hati 

mengevaluasi masukan dan saran konsumen. Kebahagiaan pelanggan merupakan 

salah satu teknik untuk mencapai keunggulan kompetitif dalam hal retensi loyalitas.  

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahan 

dan persepsi manfaat terhadap loyalitas pengguna dompet digital DANA di 

Surabaya, dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. Metode penelitian ini 

menggunakan penelitian kuantitatif di mana variabel dependen adalah loyalitas dan 

variabel independen dalam penelitian ini adalah persepsi kemudahan dan persepsi 

manfaat dengan variabel intervening kepuasan. Jumlah sampel yang diambil adalah 

sebanyak 105 orang. Pengambilan sampel menggunakan convenience sampling. 

Adapun teknik analisisnya menggunakan metode partial least square (PLS).  

 Hasil analisis penelitian ini diperoleh bahwasannya. 1) Persepsi kemudahan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna DANA di Kota 

Surabaya, 2) Persepsi manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna DANA di Kota Surabaya, 3) Persepsi kemudahan dimediasi kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna DANA di Kota 

Surabaya, 4) Persepsi kemudahan dimediasi kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pengguna DANA di Kota Surabaya  

Kata kunci: loyalitas, dompet digital, DANA


