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EVALUASI TINGKAT LOYALITAS PENGGUNA PADA APLIKASI DANA
DENGAN MENGGUNAKAN METODE NET PROMOTER SCORE

Oleh

Yoel Chrystover Sagala
09031182126010

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat loyalitas pengguna Aplikasi
DANA dengan menggunakan metode Net Promoter Score (NPS). Di era
transformasi digital yang semakin pesat, aplikasi dompet digital menjadi salah satu
solusi utama dalam melakukan transaksi keuangan secara praktis dan efisien. Studi
ini dilakukan dengan pendekatan kuantitatif menggunakan kuesioner sebagai
instrumen pengumpulan data kepada pengguna aktif Aplikasi DANA yang
berdomisili di Palembang. Responden diklasifikasikan ke dalam tiga kategori, yaitu
Promoters (skor 9-10), Passives (skor 7-8), dan Detractors (skor 0-6), yang
kemudian diolah untuk mendapatkan nilai NPS. Dari 207 responden yang terlibat,
diperoleh nilai NPS sebesar 63,27%, dengan 68,1% responden termasuk dalam
kategori Promoters, 27% Passives, dan 4,83% Detractors. Hasil penelitian
mengindikasikan bahwa meskipun Aplikasi DANA telah menunjukkan tingkat
loyalitas tinggi, terdapat beberapa permasalahan seperti gangguan teknis dan
kendala dalam proses transaksi yang perlu mendapatkan perhatian guna
meningkatkan kepuasan pengguna secara menyeluruh. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan masukan strategis bagi pengembang aplikasi untuk melakukan
perbaikan layanan, sehingga dapat meningkatkan loyalitas pengguna dan daya
saing di pasar fintech yang kompetitif secara signifikan.

Kata Kunci: Aplikasi DANA, Loyalitas Pengguna, Net Promoter Score, Fintech,
Evaluasi Layanan
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LOYALTY USER EVALUATION ON THE DANA APPLICATION
USING THE NET PROMOTER SCORE METHOD

By

Yoel Chrystover Sagala
09031182126010

ABSTRACT

This study aims to evaluate the level of user loyalty toward the DANA application
using the Net Promoter Score (NPS) method. In an era of rapid digital
transformation, digital wallet applications have emerged as a primary solution for
conducting practical and efficient financial transactions. The research employs a
quantitative approach through questionnaires distributed to 207 active DANA users
residing in Palembang. Respondents were classified into three categories:
Promoters (score 9-10), Passives (score 7-8), and Detractors (score 0—6), and their
responses were analyzed to obtain the overall NPS. The results reveal an NPS value
of 63.27%, with 68.1% of respondents classified as Promoters, 27% as Passives,
and 4.83% as Detractors. Although the application demonstrates relatively high
user loyalty, several issues, such as technical disruptions and transaction process
challenges, require immediate attention to improve overall user satisfaction. The
findings are expected to offer strategic insights for developers to enhance service
quality and strengthen competitiveness in the ever-evolving fintech market.Kata
Kunci:  Aplikasi DANA, Loyalitas Pengguna, Net Promoter Score, Fintech,
Evaluasi Layanan

Keywords: DANA Application, User Loyalty, Net Promoter Score, Fintech, Service
Evaluation
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BAB 1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era digital yang semakin berkembang pesat, teknologi telah menjadi
pendorong utama bagi perubahan sosial dan ekonomi. Transformasi digital
membawa dampak signifikan di berbagai aspek kehidupan, memudahkan
individu dalam mengakses berbagai layanan yang sebelumnya sulit dijangkau.
Salah satu perubahan besar yang terjadi dalam sektor keuangan, di mana
penggunaan dompet digital atau e-wallet telah menjadi tren utama dalam sistem
pembayaran. Dompet digital merupakan layanan pembayaran elektronik yang
memungkinkan penggunanya untuk melakukan transaksi berbagai jenis
pembayaran melalui perangkat smartphone yang dapat diakses dengan mudah
(Pratiwi & Muzakki, 2021). Dompet digital atau e-wallet adalah layanan
pembayaran elektronik yang memungkinkan pengguna melakukan berbagai
transaksi, termasuk pembayaran, melalui perangkat smartphone (Wahid et al.,

2023).

Fintech, atau dikenal dengan Financial Technology, merupakan inovasi
sector keuangan yang bertujuan untuk memberikan kemudahan kepada
masyarakat dalam melakukan transaksi keuangan (Faizani & Indriyanti, 2021).
Sektor Fintech telah menjadi strategi penting dalam mendukung inklusi
keuangan dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Perkembangannya
semakin pesat berkat penggunaan smartphone yang meluas hingga ke wilayah

pedesaan. Smartphone berperan sebagai penghubung dan solusi bagi masyarakat



yang sebelumnya sulit dijangkau oleh lembaga keuangan formal (Marginingsih,

2021).

Selama masa pandemi COVID-19 banyak perubahan yang terjadi
misalnya saja dari aktivitas offline menjadi aktivitas online. Perubahan yang
disebabkan oleh aktivitas perbankan offline (e-banking, e-SMS banking),
transaksi online atau keuangan akibat menjamurnya aplikasi fintech. Salah satu
aplikasi jasa keuangan online yang banyak digunakan saat ini adalah aplikasi
DANA (Huda et al., 2023). Aplikasi DANA adalah platform yang digunakan
sebagai media transaksi untuk melakukan pembayaran elektronik atau digital,
memiliki saldo tunai DANA, dan memungkinkan pengguna untuk
mengoperasikan aplikasi sepenuhnya melalui ponselnya. DANA merupakan
aplikasi yang dapat menyimpan sejumlah uang dalam bentuk uang elektronik (e-
money) yang dapat diakses melalui smartphone dan digunakan untuk berbagai
jenis transaksi keuangan, seperti pembayaran, isi ulang, dan cek saldo (Huda et

al., 2023).

Menurut survei yang dilakukan oleh Populix pada Juni 2024 dengan
melibatkan 1.000 responden, dompet digital yang paling banyak digunakan oleh
masyarakat Indonesia adalah GoPay dengan persentase penggunaan sebesar
88%, diikuti oleh DANA dengan 83%, OVO 79%, ShopeePay 76%, dan LinkAja
30%. Data ini menunjukkan bahwa GoPay, DANA, OVO, dan ShopeePay

mendominasi pasar dompet digital di Indonesia dengan tingkat adopsi yang

tinggi.
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Gambar 1. 1 Grafik E-Wallet Terpopuler

GoPay, sebagai dompet digital yang terintegrasi dengan layanan Gojek,
berhasil mencapai 88% penggunaan berdasarkan survei. DANA, aplikasi
pembayaran digital yang menawarkan berbagai fitur transaksi, digunakan oleh
83% responden. Sementara itu, OVO, yang menyediakan layanan pembayaran
dan investasi, mencatatkan angka penggunaan sebesar 79%. ShopeePay, dompet
digital yang terintegrasi dengan platform e-commerce Shopee, digunakan oleh
76% responden. LinkAja, sebagai aplikasi pembayaran digital yang didukung
oleh beberapa BUMN, mencatatkan tingkat penggunaan sebesar 30%. Dengan
dominasi ini, keempat aplikasi tersebut memainkan peran penting dalam

ekosistem pembayaran digital di Indonesia.

Penelitian ini dilakukan karena aplikasi DANA yang menjadi objek
penelitian karna memiliki jumlah pengguna yang besar, namun rating yang
diberikan pengguna cenderung rendah dibandingkan aplikasi e-wallet lainnya,
sehingga diperlukan pengukuran loyalitas untuk memahami lebih dalam faktor-

faktor yang memengaruhi loyalitas dan rekomendasi pengguna.



Net Promoter Score (NPS) merupakan metode yang banyak digunakan
untuk mengevaluasi pengalaman dan loyalitas pelanggan. NPS mengukur
seberapa besar kemungkinan pengguna merekomendasikan suatu layanan
kepada orang lain, yang dinilai sangat penting dalam memahami tingkat loyalitas
pengguna dan prediksi pertumbuhan bisnis (Rhamdani, 2021). Metode ini
sederhana namun efektif, karena fokus pada persepsi langsung pelanggan.
Penerapan NPS pada aplikasi DANA dapat memberikan wawasan mendalam

mengenai kekuatan dan kelemahan aplikasi dalam memenuhi harapan pengguna.

Dengan menganalisis umpan balik dari pengguna, DANA dapat
mengidentifikasi aspek layanan yang memerlukan perbaikan, seperti fitur yang
kurang optimal atau masalah dalam pengalaman pengguna. Selain itu,
memahami alasan di balik ketidakpuasan pelanggan memungkinkan DANA
untuk mengambil tindakan korektif yang tepat sasaran. Sebaliknya, umpan balik
positif dari promotor dapat digunakan untuk memperkuat aspek yang sudah
dihargai oleh pengguna, serta sebagai bahan promosi untuk menarik pengguna
baru. Dengan demikian, NPS tidak hanya berfungsi sebagai alat pengukuran,
tetapi juga sebagai panduan strategis dalam pengembangan produk dan layanan

yang lebih baik.

Loyalitas pengguna adalah komitmen pelanggan untuk terus
menggunakan suatu produk atau layanan dan sering kali ditunjukkan melalui
perilaku seperti pembelian ulang, rekomendasi kepada orang lain, atau
pengabaian pesaing meskipun ada pilihan lain di pasar (Rahayu & Harsono,
2023). Dalam konteks aplikasi dompet digital seperti DANA, loyalitas

memainkan peran penting karena memengaruhi keberlanjutan bisnis, terutama



dalam menghadapi persaingan ketat di sektor fintech. Penelitian tentang loyalitas
pelanggan sering kali mengaitkan konsep ini dengan faktor-faktor seperti
pengalaman pengguna, kepuasan, kepercayaan, dan nilai persepsi layanan.
Loyalitas tidak hanya mencakup aspek perilaku, tetapi juga dimensi emosional,
di mana pengguna merasa terhubung secara personal dengan aplikasi yang

mereka gunakan.

Pada penelitian ini diusulkan metode pengukuran tingkat loyalitas
pengguna. Dengan menggunakan Net Promoter Score (NPS) dan membagi tiga
bagian pengguna yaitu Promoter, Passive dan Deractor melalui hasil jawaban
kuesioner. Hal digunakan untuk mengukur tingkat loyalitas pengguna, karena
mampu memberikan gambaran sederhana namun efektif mengenai
kecenderungan pelanggan merekomendasikan produk kepada orang lain.

1.2 Rumusan Masalah
1. Bagaimana tingkat loyalitas pengguna aplikasi DANA berdasarkan hasil
perhitungan NPS?
2. Apa saja faktor-faktor yang menyebabkan pengguna memberikan ulasan
negatif terhadap aplikasi DANA?
1.3 Tujuan Penelitian
1. Mengukur tingkat loyalitas pengguna aplikasi DANA menggunakan
metode Net Promoter Score (NPS).
2. Mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi pengguna dalam
memberikan rekomendasi terhadap aplikasi DANA.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang didapatkan dari penelitian ini adalah:



. Menambah referensi tentang penggunaan metode NPS dalam

mengevaluasi loyalitas pelanggan di sektor fintech.

. Memberikan pemahaman mendalam mengenai tingkat loyalitas

pengguna dan faktor-faktor yang memengaruhinya.

1.5 Batasan Masalah
Agar pembahasan yang dilakukan oleh penulis lebih terfokus dan terarah

serta tidak menyimpang dari penilaiaan pokok yang ada serta mencapai

kesimpulan yang tepat dan terhubung dengan aplikasi yang ada, maka penulis

membatasi ruang lingkup yang akan dibahas adalah :

1.

3.

Penelitian ini menggunakan Net Promoter Score (NPS) sebagai metode
utama untuk mengukur tingkat loyalitas pengguna. NPS mengukur
loyalitas  berdasarkan seberapa besar kemungkinan pengguna
merekomendasikan aplikasi kepada orang lain, tanpa mencakup dimensi
loyalitas lain seperti intensitas penggunaan atau lama waktu penggunaan.
Responden dalam penelitian ini dibatasi pada pengguna aktif aplikasi
DANA yang telah menggunakan fitur utama aplikasi selama lebih dari
satu bulan

Penelitian ini dibatasi pada responden yang tinggal di daerah Palembang.

4. Penelitian ini dibatasi pada responden yang berusia 15 tahun keatas.
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