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Putri Helena Pane 

Keuangan dan Perbankan 

Pengaruh Keamanan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Gen Z 

Pada E-wallet DANA  

ABSTRAK 

Pertumbuhan pengguna e-wallet DANA tiap tahunnya tentu karena adanya kinerja baik 

yang diberikan kepada penggunanya. Namun, kinerja yang baik ini tidak lepas dari 

tantangan seperti keamanan data dan kualitas pelayanan. Tujuan dilakukannya 

penelitian ini adalah untuk mengukur pengaruh keamanan dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna e-wallet DANA pada Gen Z. Penelitian ini berfokus pada 

aplikasi e-wallet DANA yang merupakan salah satu e-wallet yang banyak digunakan 

di Indonesia. Pengambilan sampel pada penelitian ini sebanyak 130 responden yang 

berasal dari daerah Jawa Barat dan Jakarta karena wilayah Jawa Barat merupakan 

wilayah dengan populasi Gen Z terbanyak menurut Sensus Penduduk 2020 dan wilayah 

Jakarta merupakan wilayah dengan pengguna e-wallet terbanyak. Teknik pengambilan 

sampel pada penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling, yaitu 

purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan kemudian dianalisis 

menggunakan metode statistika deskriptif. Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t 

dan uji f. Berdasarkan hasil penelitian, variabel keamanan secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Variabel kualitas pelayanan secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Variabel 

keamanan dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. Semakin baik sistem keamanan dan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh aplikasi e-wallet DANA, maka akan meningkatkan kepuasan pada 

pengguna Gen Z. 

 

Kata Kunci: Keamanan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, E-wallet DANA.  
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Putri Helena Pane 

Keuangan dan Perbankan 

The Influence of Security and Service Quality on Gen Z User Satisfaction on DANA E-

wallet 

ABSTRACT 

The annual growth of DANA e-wallet users is undoubtedly due to the excellent 

performance it provides to its users. However, this excellent performance is not free 

from challenges such as data security and service quality. The purpose of this study is 

to measure the influence of security and service quality on DANA e-wallet user 

satisfaction among Gen Z users. This study focuses on the DANA e-wallet application, 

one of the most widely used e-wallets in Indonesia. The sample size for this study was 

130 respondents from West Java and Jakarta, as West Java has the largest Gen Z 

population according to the 2020 Population Census, and Jakarta has the largest e-

wallet user base. The sampling technique used in this study was a non-probability 

sampling method, namely purposive sampling. Data were collected through 

questionnaires and then analyzed using descriptive statistics. Hypothesis testing was 

conducted using t-tests and f-tests. Based on the results of the study, the security 

variable partially has a positive and significant effect on user satisfaction. The service 

quality variable partially has a positive and significant effect on user satisfaction. The 

security and service quality variables simultaneously have a significant effect on user 

satisfaction. The better the seurity system and quality of service provided by the DANA 

e-wallet application, the more satisfaction it will have on Gen Z users. 

 

Keywords: Security, Service Quality, User Satisfaction, DANA E-wallet.  



 
  

x 
 

DAFTAR ISI 

 
LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ...................................................................... ii 

LEMBAR PENGESAHAN ....................................................................................................iii 

LEMBAR PERSETUJUAN LAPORAN SKRIPSI .............................................................iii 

KATA PENGANTAR ............................................................................................................. v 

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH UNTUK 

KEPENTINGAN AKADEMIS ............................................................................................. vii 

ABSTRAK ............................................................................................................................. viii 

DAFTAR ISI.............................................................................................................................x 

DAFTAR TABEL .................................................................................................................. xii 

DAFTAR GAMBAR ............................................................................................................. xiii 

BAB I PENDAHULUAN ........................................................................................................ 1 

1.1 Latar Belakang Penelitian ............................................................................................... 1 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian .......................................................................................... 8 

1.3 Pertanyaan Penelitian ...................................................................................................... 8 

1.4 Tujuan Penelitian ............................................................................................................ 9 

1.5 Manfaat Penelitian .......................................................................................................... 9 

1.6 Sistematika Penulisan ..................................................................................................... 9 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA............................................... Error! Bookmark not defined. 

2.1 Landasan Teori .................................................................. Error! Bookmark not defined. 

2.1.1 Teknologi Finansial.................................................... Error! Bookmark not defined. 

2.1.2 E-wallet ...................................................................... Error! Bookmark not defined. 

2.1.3 DANA ........................................................................ Error! Bookmark not defined. 

2.1.4 Gen Z: Karakteristik dan Perilaku Pengguna ............. Error! Bookmark not defined. 

2.1.5 Keamanan .................................................................. Error! Bookmark not defined. 

2.1.6 Kualitas Pelayanan ..................................................... Error! Bookmark not defined. 

2.1.7 Kepuasan Pengguna ................................................... Error! Bookmark not defined. 

2.2 Penelitian Terdahulu ......................................................... Error! Bookmark not defined. 

2.3 Kerangka Pemikiran .......................................................... Error! Bookmark not defined. 

2.3.1 Hubungan Keamanan (X1) Dengan Kepuasan Pengguna (Y) .. Error! Bookmark not 

defined. 



 
  

xi 
 

2.3.2 Hubungan Kualitas Pelayanan (X2) Dengan Kepuasan Pengguna (Y) ............. Error! 

Bookmark not defined. 

2.3.3 Hubungan Keamanan (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan 

Pengguna (Y) ...................................................................... Error! Bookmark not defined. 

2.4 Hipotesis ........................................................................... Error! Bookmark not defined. 

BAB III METODE PENELITIAN .......................................... Error! Bookmark not defined. 

3.1 Jenis Penelitian .................................................................. Error! Bookmark not defined. 

3.2 Objek Penelitian ................................................................ Error! Bookmark not defined. 

3.3 Metode Pengambilan Sampel............................................ Error! Bookmark not defined. 

3.4 Jenis dan Sumber Data Penelitian ..................................... Error! Bookmark not defined. 

3.5 Metode Pengumpulan Data ............................................... Error! Bookmark not defined. 

3.5.1 Instrumen Penelitian .................................................. Error! Bookmark not defined. 

3.6 Metode Analisis Data ........................................................ Error! Bookmark not defined. 

3.6.1 Uji Instrumen Penelitian ............................................ Error! Bookmark not defined. 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik ...................................................... Error! Bookmark not defined. 

3.6.3 Regresi Linier Berganda ............................................ Error! Bookmark not defined. 

3.6.4 Uji Hipotesis .............................................................. Error! Bookmark not defined. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......... Error! Bookmark not defined. 

4.1 Hasil Penelitian ................................................................. Error! Bookmark not defined. 

4.1.1 Karakteristik Responden ............................................ Error! Bookmark not defined. 

4.1.2 Hasil Uji Instrumen Penelitian ................................... Error! Bookmark not defined. 

4.1.3 Hasil Uji Asumsi Klasik ............................................ Error! Bookmark not defined. 

4.1.4 Hasil Regresi Linier Berganda ................................... Error! Bookmark not defined. 

4.1.5 Hasil Uji Hipotesis ..................................................... Error! Bookmark not defined. 

4.2 Pembahasan....................................................................... Error! Bookmark not defined. 

4.2.1 Pengaruh Keamanan (X1) Terhadap Kepuasan Pengguna (Y) . Error! Bookmark not 

defined. 

4.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Pengguna (Y) ............ Error! 

Bookmark not defined. 

4.2.3 Pengaruh Keamanan (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan 

Pengguna (Y) ...................................................................... Error! Bookmark not defined. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ................................................................................ 80 

5.1 Kesimpulan ................................................................................................................... 80 



 
  

xii 
 

5.2 Saran ............................................................................................................................. 81 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................................ 83 

LAMPIRAN........................................................................................................................... 89 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1. 1. Jumlah Pengguna DANA. ....................................................................................... 4 

Tabel 1. 2. Kasus Pada E-wallet DANA. .................................................................................. 5 

Tabel 2. 1. Penelitian Terdahulu ................................................. Error! Bookmark not defined. 
Tabel 3. 1. Skala Likert. .............................................................. Error! Bookmark not defined. 
Tabel 3. 2. Instrumen Penelitian Variabel Keamanan (X1). ........ Error! Bookmark not defined. 
Tabel 3. 3. Instrumen Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan (X2). ........ Error! Bookmark not 
defined. 
Tabel 3. 4. Instrumen Penelitian Variabel Kepuasan Pengguna (Y). ........ Error! Bookmark not 
defined. 
Tabel 4. 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. ........... Error! Bookmark not 

defined. 

Tabel 4. 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan. .... Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan. .. Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili. ...... Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 5. Hasil Uji Validitas. ................................................... Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 6. Hasil Uji Reliabilitas. ................................................ Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 7. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov Test. ....................... Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 8. Koefisien. .................................................................. Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 9. Hasil Uji Glejser. ...................................................... Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 10. Koefisien Regresi Linier Berganda. ........................ Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 11. Hasil Uji t. ............................................................... Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 12. Hasil Uji f. ............................................................... Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 13. Koefisien Uji t. ........................................................ Error! Bookmark not defined. 

Tabel 4. 14. Hasil Uji Koefisien Determinasi. ............................ Error! Bookmark not defined. 

  



 
  

xiii 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 1. 1. Pembayaran E-commerce Terfavorit. .................................................................. 2 

Gambar 1. 2. Aplikasi Keuangan Indonesia Berperforma Terbaik ........................................... 3 

Gambar 2. 1. Kerangka Pemikiran .............................................. Error! Bookmark not defined. 

Gambar 4. 1. Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. ........... Error! Bookmark not 

defined. 

Gambar 4. 2. Persentase Responden Berdasarkan Pekerjaan. .... Error! Bookmark not defined. 

Gambar 4. 3. Persentase Responden Berdasarkan Pendapatan. .. Error! Bookmark not defined. 

Gambar 4. 4. Persentase Responden Berdasarkan Domisili. ...... Error! Bookmark not defined. 

Gambar 4. 5. Persentase Jenis Transaksi Responden. ................. Error! Bookmark not defined. 

Gambar 4. 6. Hasil Uji Normal P-Plot. ....................................... Error! Bookmark not defined. 

Gambar 4. 7. Hasil Uji Scatterplot. ............................................. Error! Bookmark not defined. 

 

 



 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 Perkembangan teknologi di era modern ini telah berpengaruh pesat terutama 

pada sektor keuangan. Kemajuan teknologi ini menghadirkan inovasi baru yang 

memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk melakukan transaksi keuangan dengan 

melakukan pembayaran secara digital. Metode pembayaran digital ini memiliki banyak 

manfaat antara lain, prosesnya cepat, masyarakat tidak perlu lagi membawa uang tunai 

untuk melakukan pembayaran, fleksibilitas transaksi, masyarakat dapat melakukan 

transaksi dimana pun dan kapan pun, transparansi, masyarakat dapat melacak transaksi 

yang dilakukan (Munthe, 2024). Pembayaran digital terus meningkat di berbagai 

negara. Dalam 10 tahun terakhir, sampai 2023, pembayaran digital rata-rata bertumbuh 

15,68% per tahun. Kawasan Asia-Pasifik menjadi pertumbuhan tertinggi pembayaran 

digital. Peningkatan ini tentunya didorong oleh banyak faktor yaitu, terdapat 

peningkatan penggunaan internet, adanya pandemi Covid-19 yang mengubah transaksi 

belanja menjadi online, dan adanya dukungan pemerintah untuk mendorong 

melakukan pembayaran secara digital. Di Indonesia sendiri, pembayaran digital telah 

berkembang dari tahun 2017, namun metode pembayaran dengan uang tunai masih 

banyak digunakan. Pembayaran digital ini sebagian besar digunakan untuk transaksi e-

commerce (Danareksa, 2023). 

Peningkatan pembayaran digital di Indonesia semakin pesat sejak hadirnya 

platform dompet digital. Dompet digital atau dengan kata lain e-wallet adalah sistem 

pembayaran berbasis aplikasi yang digunakan  untuk transaksi tanpa menggunakan 

uang tunai (Setiawan & Marpaung, 2024). E-wallet memiliki peran penting dalam 

sistem pembayaran yang modern saat ini. Hadirnya e-wallet ini meningkatkan 

kenyamanan dalam bertransaksi, mempermudah masyarakat dalam melakukan 

pembayaran transaksi online, serta mengurangi biaya dan resiko transaksi 
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menggunakan uang tunai. E-wallet juga menjadi pendorong utama pertumbuhan 

ekonomi digital.  

 

Gambar 1. 1. Pembayaran E-commerce Terfavorit. 

Sumber: Goodstats (2024). 

 

Gambar 1.1 memperlihatkan grafik metode pembayaran e-commerce terfavorit 

pada tahun 2024. Grafik tersebut menunjukkan persentase responden yang memilih 

tiap metode pembayaran dan responden dapat memilih lebih dari satu jawaban. Dari 

seluruh responden, menunjukan bahwa metode pembayaran e-commerce terfavorit 

diurutan teratas adalah e-wallet dengan persentase sebesar 77% dan terbawah adalah 

transfer ATM dengan persentase sebesar 25%. Meningkatnya penggunaan terhadap e-

wallet tentunya didorong oleh banyak faktor yang mempengaruhi keputusan pengguna. 

Seperti kemudahan, keamanan, pelayanan yang diberikan, dan beragam fitur yang 

disediakan oleh platform e-wallet. Keputusan pengguna dalam memilih platform e-

wallet diukur melalui tingkat kepuasan dalam menggunakan suatu produk. Jika 

pengguna merasa puas, maka hal ini akan berpengaruh terhadap loyalitasnya yang 

berdampak pada peningkatan jumlah pengguna suatu platform e-wallet.  

Penggunaan e-wallet di Indonesia telah meningkat diseluruh lapisan 

masyarakat, terutama generasi muda, khususnya Gen Z. Gen Z merupakan generasi 

yang lahir pada tahun 1997- 2012. Generasi ini dikenal sebagai generasi yang identik 
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dengan kehidupan digital (Qothrunnada, 2024). Seiring dengan kemajuan teknologi 

yang serba digital ini, Gen Z memperlihatkan ciri khas mereka dalam menabung dan 

mengelola keuangan, terutama dalam memanfaatkan bank digital dan dompet digital. 

Survei yang dilakukan oleh Katadata Insight Center (KIC) mengatakan bahwa sekitar 

68% dari Gen Z memilih untuk menggunakan e-wallet sebagai sarana transaksi 

keuangan mereka. Hal ini dikarenakan, Gen Z lebih menyukai transaksi yang praktis 

dan efisien (Ningtyas, 2024).  

 

Gambar 1. 2. Aplikasi Keuangan Indonesia Berperforma Terbaik 

Sumber: DANA (2024). 

 

Gambar 1.2 menunjukan urutan aplikasi keuangan di Indonesia dengan 

performa terbaik. Dari 10 aplikasi terbaik, DANA menduduki peringkat pertama. 

Penghargaan ini diberikan kepada DANA berdasarkan jumlah unduhan aplikasi DANA 

baik di App Store maupun Google Play di seluruh dunia (DANA, 2024).  
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Tabel 1. 1. Jumlah Pengguna DANA. 
Tahun Jumlah Pengguna 

2019 35 juta 

2020 45 juta 

2021 93 juta 

2022 135 juta 

2023 170 juta 

2024 200 juta 

   Sumber: Data diolah (2025) 

DANA mencatat jumlah pengguna pada tahun 2019 sebanyak 35 juta pengguna 

(Damar, 2020), lalu pada tahun 2020 meningkat menjadi 45 juta pengguna 

(Rahmawati, 2021), kemudian tahun 2021 meningkat lagi menjadi 93 juta pengguna 

dan pada tahun 2022 meningkat menjadi 135 juta pengguna (Tempo, 2023), kemudian 

pada tahun 2023 meningkat menjadi 170 juta pengguna dan meningkat lagi pada tahun 

2024 menjadi 200 juta pengguna (Ibrahim, 2025). Pertumbuhan ini tentunya tidak lepas 

karena adanya kinerja baik yang diberikan oleh DANA kepada penggunanya, seperti 

kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi dan banyaknya fitur yang tersedia 

sehingga memberikan kepuasan bagi penggunanya yang mempengaruhi loyalitas para 

pengguna DANA. Namun, kinerja yang baik ini tidak lepas dari tantangan seperti 

keamanan data dan kualitas pelayanan.  

Keamanan menjadi aspek yang vital bagi pengguna Gen Z karena 

kepeduliannya terhadap keamanan dan privasi data. Gen Z yang paham dengan dunia 

digital sangat berhati-hati dalam memanfaatkan platform e-wallet. Di era dimana 

teknologi berkembang pesat, mereka sadar bahwa akan ada banyak ancaman digital 

yang berpotensi mengintai akun mereka, seperti peretasan akun, pencurian data dan 

transaksi yang tidak sah. Pembentuk keputusan pelanggan menggunakan suatu produk  

juga dikarenakan adanya garansi dan jaminan. Maka dari itu, untuk menjamin data 

pengguna dan transaksi keuangan dari resiko ancaman digital, Gen Z mengharapkan 

platform e-wallet memiliki keamanan yang kompeten. Tidak hanya terkait enkripsi 
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data dan perlindungan dari serangan siber, keamanan transaksi digital ini juga termasuk 

jaminan mengenai data pribadi, verifikasi identitas pengguna dan kebijakan 

perlindungan data yang jelas. Rasa aman dan terlindungi dari berbagai ancaman digital 

akan meningkatkan kepuasan bagi pengguna. 

Selain keamanan, kualitas pelayanan juga salah satu faktor untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna. Kualitas pelayanan merupakan pelayanan prima yang diberikan 

kepada pelanggan. Pelayanan yang baik menjadi hal penting yang berkaitan dengan 

harapan pengguna e-wallet. Di era yang serba digital ini, Gen Z mengharapkan 

pelayanan yang mudah dan cepat. Kemudahan menggunakan aplikasi, kecepatan dalam 

bertransaksi, serta solusi yang efektif dari masalah yang ada, adalah elemen-elemen 

penting yang mempengaruhi kepuasan pengguna e-wallet. Tidak hanya memberikan 

keamanan dalam bertransaksi, pengguna juga mengharapkan platform e-wallet dapat 

memberikan pelayanan yang prima saat pengguna membutuhkan bantuan. Kualitas 

pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan membuat mereka 

tetap menggunakan e-wallet. 

Tabel 1. 2. Kasus Pada E-wallet DANA. 

Pengguna Tahun Kasus pada DANA Sumber Kategori 

@hhhhhhhhh1

328 
2025 

Akun di hack oleh 

orang lain. 

 

 

 

Keamanan 

@atika 

meylany 
2025 

Kehilangan saldo Rp 

1.000.000. 

 

 

 

Keamanan 

@rayhanakbar

yana 
2025 

Kehilangan saldo Rp 

9.000.000.   
Keamanan 
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@tarigan 2025 

Kehilangan saldo atas 

transaksi tanpa 

persetujuan pemilik 

akun. 
 

Keamanan 

@anwar 2025 

Kehilangan saldo Rp 

1.000.000 dan merasa 

kecewa. 
 

Keamanan 

@rasendria009 2025 

Aplikasi tidak bisa 

dibuka dan respon 

customer service 

lambat. 

 

Kualitas 

Pelayanan 

@tiks06 2025 

Ingin mengganti 

nomor tidak bisa, 

sudah menghubungi 

customer service 

namun tidak ada 

solusi. 

 

Kualitas 

Pelayanan 

@rentokos 2025 

Mengajukan 

pengembalian dana 

namun tidak ada 

respon. 

 

Kualitas 

Pelayanan 

@ozypasha 2025 

Sudah menghubungi 

pihak customer 

service dan 

menunggu sebulan 

tapi tidak ditanggapi. 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Sumber: Data diolah (2025). 

Tabel 1.1, menunjukkan beberapa kasus yang memperlihatkan permasalahan 

terkait dengan keamanan dan kualitas pelayanan dari e-wallet DANA sepanjang tahun 

2025. Meskipun sudah dilengkapi fitur DANA Protection, pengguna akun premium 

tetap kehilangan saldonya. Kehilangan saldo mulai dari Rp 1.000.000 hingga Rp 

9.000.000, menimbulkan kekhawatiran mengenai keamanan informasi transaksi dan 
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penyimpanan dana pada e-wallet ini. Masalah yang sama dialami oleh pengguna 

@anwar dan merasakan kekecewaan setelah kehilangan saldonya. Selain itu, pengguna 

@rentokos dan @ozypasha melaporkan keluhannya pada customer service yang 

tersedia namun komplainnya tidak ditanggapi, begitu juga dengan pengguna @tiks06, 

namun tidak mendapat solusi dari masalah yang dialaminya. Hal ini mencerminkan 

bahwa kualitas pelayanan yang diberikan kurang memuaskan. Ketika mengalami 

masalah serius seperti kehilangan saldo atau akun ter-hack, pengguna mengharapkan 

respon yang cepat dan solusi yang efektif. Namun, ketika respon tidak sesuai harapan, 

pengguna akan kecewa dan hal ini berdampak pada penurunan kepuasan pengguna 

serta hilangnya  kepercayaan untuk menggunakan platform tersebut. Hal-hal seperti 

keamanan yang tidak terjamin dan pelayanan yang tidak sesuai harapan dapat 

memperburuk citra e-wallet DANA di mata pengguna, khususnya Gen Z yang sangat 

mengharapkan kinerja yang baik. Untuk itu, DANA perlu memperhatikan faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan penggunanya guna menjaga loyalitas pengguna dan 

bertahan dalam persaingan pasar e-wallet yang sangat ketat.  

Penelitian yang dilakukan oleh Maharani & Mandira (2022) menunjukan 

bahwa keamanan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

peserta. Penelitian yang dilakukan oleh Putra & Triwardhani (2023) menunjukan 

bahwa keamanan dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Abidin (2023) menunjukan bahwa 

keamanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Disimpulkan bahwa terdapat pengaruh keamanan dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengguna. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, peneliti bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh keamanan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

Gen Z. Maka dari itu, penelitian ini berjudul “Pengaruh Keamanan dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Gen Z Pada E-wallet DANA”. 
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Perkembangan teknologi menghasilkan inovasi baru dalam bidang keuangan yaitu 

e-wallet. DANA merupakan salah satu e-wallet yang banyak digunakan di Indonesia. 

DANA terus mencatat pertumbuhan pengguna yang konsisten tiap tahunnya. Meskipun 

begitu, tetap terdapat banyak masalah terkait dengan keamanan dan kualitas pelayanan 

pada e-wallet DANA, seperti kehilangan saldo hingga keluhan yang tidak ditanggapi. 

Hal tersebut tentu mempengaruhi kepercayaan dan loyalitas pengguna, terutama pada 

pengguna Gen Z yang sangat memperhatikan keamanan dan pelayanan yang cepat. 

Untuk terus mempertahankan penggunanya, e-wallet DANA perlu memperhatikan 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna. 

Keamanan yang terjamin akan menciptakan rasa aman dan terlindungi, sehingga 

timbul kepercayaan dari pengguna, yang nantinya akan mempengaruhi kepuasan 

pengguna itu sendiri. Pelayanan yang cepat tanggap akan menciptakan pengalaman 

positif dibenak pengguna, sehingga timbul kepuasan tersendiri atas pelayanan yang 

diberikan. Kemudahan aplikasi, kecepatan dalam bertransaksi dan solusi yang efektif 

merupakan pelayanan e-wallet DANA yang diharapkan oleh para penggunanya. 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh keamanan dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna e-wallet DANA, khususnya Gen Z yang kini menjadi 

salah satu pangsa pasar terbesar e-wallet.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Dari rumusan masalah penelitian di atas, terbentuklah pertanyaan penelitian 

sebagai berikut: 

a. Apakah keamanan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pengguna Gen 

Z? 

b. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan 

pengguna Gen Z? 

c. Apakah keamanan dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pengguna Gen Z? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui keamanan berpengaruh secara positif atau tidak terhadap 

kepuasan pengguna Gen Z. 

b. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh secara positif atau tidak 

terhadap kepuasan pengguna Gen Z. 

c. Untuk mengetahui keamanan dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

simultan atau tidak terhadap kepuasan pengguna Gen Z. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini: 

a. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini memberikan pemahaman tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna dalam industri fintech, secara khusus dalam 

pada e-wallet.  

b. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini bermanfaat bagi pengguna e-wallet, terutama gen Z, dengan 

memberi pemahaman tentang apa yang menjadi aspek penting dalam memilih 

e-wallet yang digunakan, seperti keamanan dan kualitas pelayanan. Hasil 

penelitian ini juga bermanfaat bagi DANA tentang pentingnya keamanan dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah memahami alur penelitian ini, maka sistematika 

penulisan dalam penelitian yang dilaksanakan oleh peneliti terbagi atas beberapa sub 

bab dengan rincian sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN  

Bab ini membahas tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah, pertanyaan 

penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini membahas tentang landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran 

dan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini membahas jenis penelitian, objek penelitian, metode pengambilan sampel, jenis 

dan sumber data penelitian, metode pengumpulan data, metode analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini membahas mengenai hasil penelitian dan pembahasan hasil penelitian. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini membahas mengenai kesimpulan dari hasil penelitian dan saran
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan pada penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Keamanan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Gen Z Pada E-wallet 

DANA”, maka dapat ditarik kesimpulan, yaitu: 

1. Keamanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna Gen Z pada 

aplikasi e-wallet DANA. Pengguna dari generasi ini sangat peduli terhadap 

perlindungan data dan keamanan transaksi digital. Ketika pengguna Gen Z 

merasa bahwa aplikasi e-wallet DANA mampu memberikan perlindungan 

maksimal terhadap informasi pribadi dan transaksi mereka, maka rasa percaya 

pada layanan keamanan pun tumbuh. Kepercayaan ini berkontribusi besar 

terhadap rasa puas pengguna pada aplikasi e-wallet DANA yang digunakan. 

Rasa aman membuat Gen Z merasa nyaman, tenang, dan tidak ragu dalam 

melakukan berbagai aktivitas keuangan menggunakan e-wallet DANA. Dengan 

demikian, peningkatan sistem keamanan seperti autentikasi ganda, enkripsi 

data dan perlindungan terhadap penipuan, sangat penting untuk 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pengguna e-wallet DANA dari 

kalangan Gen Z. 

2. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna 

Gen Z pada aplikasi e-wallet DANA. Layanan yang diberikan secara cepat, 

ramah dan responsif membuat pengguna Gen Z merasa dihargai dan didukung, 

terutama saat mereka menghadapi masalah teknis atau kendala dalam 

menggunakan aplikasi e-wallet DANA. Dengan kualitas pelayanan yang tinggi, 

pengguna Gen Z merasa bahwa aplikasi mampu memenuhi kebutuhan mereka 

secata menyeluruh, mulai dari kemudahan dalam bertransaksi, solusi yang 

cepat terhadap masalah atau keluhan, serta komunikasi yang jelas. Jika 

pelayanan diberikan sesuai atau bahkan melebihi harapan, maka pengguna Gen 

Z akan merasa puas dan berpotensi menjadi pengguna setia. Oleh karena itu, 



 

 
 Politeknik Negeri Jakarta 

perusahaan harus terus meningkatkan standar pelayanannya agar bisa 

memenuhi ekspektasi Gen Z. 

3. Keamanan dan kualitas pelayanan secara simultan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pengguna Gen Z pada aplikasi e-wallet DANA. 

Kedua aspek ini saling melengkapi dalam membentuk kepuasan pengguna yang 

memuaskan. Keamanan memberikan rasa aman dan kepercayaan dalam 

bertransaksi, sementara kualitas pelayanan yang baik menciptakan kenyamanan 

dan kemudahan dalam menggunakan aplikasi e-wallet DANA. Optimalisasi 

kedua aspek ini secara bersamaan menjadi kunci utama dalam menciptakan 

kepuasan pengguna Gen Z yang tinggi. Oleh karena itu, pengembangan  

berkelanjutan dalam hal sistem keamanan serta peningkatan kualitas pelayanan 

secara proaktif sangat penting untuk dilakukan oleh penyedia layanan e-wallet 

DANA. Strategi ini tidak hanya akan meningkatkan  kepuasan pengguna, tetapi 

juga berkontribusi terhadap loyalitas dan keberlanjutan penggunaan di 

kalangan Gen Z.  

5.2 Saran 

 Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti dapat memberikan saran sebagai 

berikut: 

1. Bagi PT Espay Debit Indonesia Koe, diharapkan pihak DANA terus melakukan 

inovasi dan peningkatan dalam aspek keamanan maupun kualitas pelayanan. 

Dalam hal keamanan, penguatan sistem seperti deteksi dini terhadap aktivitas 

mencurigakan sangat penting untuk menjaga kepercayaan Gen Z. DANA juga 

perlu menyediakan sistem proteksi seperti fitur pemblokiran akun secara 

mandiri dan instan. Dalam hal kualitas pelayanan, DANA perlu melakukan 

evaluasi dan peningkatan terhadap sistem dan kinerja customer service. DANA 

juga perlu menerapkan sistem ticketing yang transparan agar setiap laporan 

pengguna dapat ditindaklanjuti secara cepat dan tepat. Pengguna Gen Z sangat 

menghargai respon yang cepat dan solutif, oleh karena itu perbaikan dalam 



 

 
 Politeknik Negeri Jakarta 

layanan pelanggan menjadi krusial untuk menjaga kepercayaan dan kepuasan 

jangka panjang. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan untuk menambah beberapa variabel lain 

yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna e-wallet DANA, seperti 

kemudahan penggunaan, harga layanan, fitur tambahan atau preferensi pribadi 

pengguna maupun variabel lainnya dalam menggunakan aplikasi e-wallet 

DANA. Selain itu, untuk peneliti selanjutnya diharapkan untuk menambah 

jumlah sampel dan memperluas daerah penelitian, sehingga dapat memberikan 

hasil yang baik. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i Responden Penelitian 

Perkenalkan saya Putri Helena Pane, mahasiswa tingkat akhir Program Studi Keuangan 

dan Perbankan Terapan, Jurusan Akuntansi, Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini saya 

sedang menyusun skripsi dengan judul “Pengaruh Keamanan dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pengguna Gen Z Pada E-wallet DANA.”  

Sehubungan dengan hal tersebut, saya mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i 

untuk berpartisipasi dalam mengisi kuesioner dengan sejujur-jujurnya. Jawaban yang 

diberikan akan sangat membantu dalam memperoleh data yang akurat. Seluruh 

informasi yang diberikan bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk penelitian ini. 

Atas perhatian Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima 

kasih. 

 

 

         Hormat saya, 

 

 

         Putri Helena Pane 
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IDENTITAS RESPONDEN 

Pertanyaan berikut ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik pengguna e-wallet 

DANA yaitu Gen Z yang telah menggunakan e-wallet DANA untuk kebutuhan 

transaksi keuangan digital. 

1. Jenis kelamin 

- Laki-laki 

- Perempuan 

2. Berusia 17-28? 

- Ya 

- Tidak  

3. Pekerjaan 

- Pelajar/Mahasiswa 

- Pegawai Swasta 

- PNS/BUMN/TNI/POLRI 

- Wirausaha 

- Ibu Rumah Tangga 

- Lainnya: 

4. Domisili 

- Kab. Bogor  

- Kab. Sukabumi 

- Kab. Bekasi 

- Kab. Cianjur 

- Kab. Karawang 

- Kab. Purwakarta 

- Kab. Subang 

- Kab. Bandung 

- Kab, Bandung Barat 

- Kab. Indramayu 
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- Kab. Sumedang 

- Kab. Garut 

- Kab. Majalengka 

- Kab. Tasikmalaya 

- Kab. Ciamis 

- Kab. Kuningan 

- Kab. Cirebon 

- Kab. Pangandaran 

- Kota Depok 

- Kota Bekasi 

- Kota Bogor 

- Kota Jakarta  

5. Pengguna aktif  e-wallet DANA? 

- Ya  

- Tidak 

6. Rata-rata Pendapatan Perbulan 

- < Rp 2.500.0000 

- Rp 2.500.000 – 5.000.000 

- Rp 5.000.000 – 10.000.000 

- > Rp 10.000.000 

7. Menggunakan e-wallet DANA untuk apa saja? (pilih 3) 

- Membayar tagihan (listrik, telepon dan air) 

- Top up games 

- Membayar e-commerce 

- Membeli pulsa 

- Transfer uang 
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INDIKATOR PENELITIAN 

Pernyataan-pernyataan berikut ini menggambarkan persepsi anda yang bertujuan untuk 

mengetahui sejauh mana pengaruh keamanan dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengguna Gen Z dalam menggunakan e-wallet DANA. 

Keterangan: 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

N : Netral 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 

Keamanan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

Kerahasiaan  

1. Saya merasa data pribadi saya aman karena 

informasi dijaga dan disamarkan agar 

tidak bisa dilihat orang lain saat 

menggunakan DANA. 

     

2. Saya merasa nyaman karena DANA 

membatasi hak akses hanya kepada pihak 

yang berwenang. 

     

3. Saya merasa lebih aman karena DANA 

menerapkan verifikasi satu atau dua 

langkah saat login atau transaksi. 

     

Integritas 

4. 

Saya yakin bahwa setiap transaksi yang 

saya lakukan di DANA tervalidasi dengan 

baik. 

     

5. 

Saya merasa terbantu dengan adanya 

riwayat aktivitas yang jelas di aplikasi 

DANA. 
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6. 

Saya percaya bahwa DANA melindungi 

data transaksi saya dari perubahan atau 

penyalahgunaan. 

     

Ketersediaan 

7. 
Saya merasa sistem DANA dapat diakses 

kapan saja karena dipantau selama 24 jam. 

     

8. 

Ketika saya membutuhkan informasi 

transaksi, data tersebut selalu tersedia dan 

mudah ditemukan. 

     

 

Kualitas Pelayanan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

Bukti Fisik 

1. Saya merasa informasi produk dalam 

aplikasi DANA disajikan secara terstruktur 

dan mudah dipahami. 

     

2. Saya merasa aplikasi DANA tetap dapat 

digunakan dengan baik dan nyaman di 

berbagai perangkat. 

     

Empati 

3. 

Saya merasa fitur bantuan pelanggan di 

aplikasi DANA mudah diakses saat saya 

membutuhkannya. 

     

4. 

Saya merasa DANA memberikan 

pelayanan yang bersifat personal dan 

memperhatikan kebutuhan saya sebagai 

pengguna. 

     

Kehandalan 

5. 

Saya merasa saldo saya tercatat dan 

ditampilkan dengan benar di aplikasi 

DANA. 
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6. 
Saya jarang mengalami gangguan atau 

masalah teknis saat menggunakan DANA. 

     

Cepat Tanggap 

7. 
Saya merasa DANA responsif dalam 

menangani keluhan pengguna. 

     

8. 

Saya selalu mendapat notifikasi secara 

real-time untuk setiap transaksi yang saya 

lakukan. 

     

 

Kepuasan Pengguna 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

Kesesuaian harapan 

1. Saya merasa layanan yang diberikan DANA 

sesuai dengan harapan saya sebagai 

pengguna. 

     

2. Saya merasa proses transaksi dan layanan 

di aplikasi DANA berjalan dengan cepat 

dan efisien. 

     

3. Saya merasa fitur-fitur di aplikasi DANA 

berfungsi dengan baik sebagaimana 

mestinya. 

     

Minat menggunakan kembali 

4. 

Saya ingin terus menggunakan DANA 

sebagai e-wallet utama saya karena aman 

dan nyaman. 

     

5. 

Saya merasa terbantu dengan adanya 

riwayat aktivitas di aplikasi DANA dalam 

aktivitas keuangan saya. 

     

6. 

Saya tidak tertarik untuk pindah ke 

aplikasi e-wallet lain karena DANA 

responsif dalam menangani keluhan. 

     

Ketersediaan merekomendasi 
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7. 

Saya puas dengan pelayanan personal yang 

diberikan DANA, jadi saya bersedia 

merekomendasikan DANA kepada teman, 

keluarga atau orang lain. 

     

8. 
Saya memiliki pengalaman yang positif 

selama menggunakan produk DANA. 

     

 

Lampiran 2. Tabulasi Data Kuesioner  

 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total X1 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 Total X2

1 4 5 4 5 2 4 5 4 33 2 4 3 4 5 4 2 4 28

2 4 5 5 4 4 3 3 4 32 5 5 4 4 5 4 5 5 37

3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40

4 3 4 4 4 5 4 4 4 32 4 3 4 3 4 3 3 4 28

5 5 3 4 5 3 2 3 2 27 3 4 3 2 5 2 3 5 27

6 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 4 4 4 4 5 5 5 35

7 3 5 5 5 5 3 5 5 36 4 4 4 5 5 5 5 3 35

8 4 3 4 3 3 3 3 4 27 3 4 4 3 4 4 3 5 30

9 5 5 5 3 5 4 5 5 37 5 5 5 5 5 5 5 5 40

10 4 5 4 5 5 4 5 4 36 4 5 4 5 4 5 4 5 36

11 4 5 4 5 4 3 4 5 34 4 4 3 3 5 3 3 5 30

12 4 2 2 4 5 1 1 3 22 4 1 2 2 4 5 1 5 24

13 3 5 5 5 4 4 4 4 34 4 3 3 4 4 3 3 5 29

14 3 3 4 4 5 4 4 5 32 3 3 3 4 4 3 3 4 27

15 4 5 5 4 3 3 3 4 31 4 5 2 5 4 4 3 4 31

16 4 5 5 3 4 4 5 4 34 5 3 4 4 5 4 4 5 34

17 4 4 5 5 4 4 5 5 36 4 4 2 2 5 3 2 4 26

18 4 4 4 5 5 4 4 3 33 4 4 4 5 5 3 2 4 31

19 4 5 4 5 5 5 4 5 37 4 4 5 5 5 4 5 5 37

20 4 5 4 2 5 4 5 5 34 4 5 3 4 5 5 3 4 33

21 3 4 5 4 5 3 4 4 32 4 5 3 3 5 3 3 3 29

22 5 4 5 4 5 5 5 5 38 5 5 5 4 4 5 4 5 37

23 4 4 5 3 4 3 2 4 29 4 5 4 4 4 2 3 4 30

24 2 4 5 4 5 3 4 4 31 4 5 4 3 3 2 2 4 27

25 3 5 5 4 5 3 3 5 33 5 5 4 4 4 2 3 2 29

26 2 4 4 5 5 3 4 4 31 4 5 4 5 4 2 2 4 30

27 3 5 5 1 5 2 2 5 28 5 2 2 3 3 1 2 2 20

28 4 4 5 4 4 4 3 5 33 3 3 4 3 5 4 2 4 28

29 3 4 5 4 5 3 5 5 34 4 4 3 4 4 2 2 4 27

30 5 4 5 4 4 4 5 4 35 5 4 4 5 5 4 4 5 36

31 5 4 4 5 4 3 5 4 34 5 4 4 5 4 5 4 4 35

32 4 5 4 4 5 4 5 5 36 4 4 5 4 5 5 4 5 36

33 4 4 5 5 4 4 4 4 34 3 4 3 4 5 3 2 4 28

34 4 4 5 5 5 4 4 5 36 5 4 5 4 5 4 4 5 36

35 5 4 4 5 4 4 5 5 36 4 5 5 4 5 5 4 4 36

Keamanan (X1) Kualitas Pelayanan
RES
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36 4 5 4 4 5 3 5 5 35 4 5 2 4 4 2 3 4 28

37 3 4 5 5 5 4 5 5 36 5 5 4 5 5 4 4 4 36

38 3 4 4 4 3 5 3 4 30 4 2 3 3 2 1 3 2 20

39 3 4 4 4 4 2 3 3 27 2 3 2 3 4 3 3 4 24

40 3 3 4 3 4 3 1 3 24 3 3 3 2 2 3 3 2 21

41 2 4 4 5 4 5 4 2 30 3 4 2 4 2 2 2 4 23

42 4 5 5 4 5 4 3 4 34 5 4 5 3 5 3 4 3 32

43 3 4 4 5 4 4 5 4 33 4 5 3 4 5 2 3 4 30

44 3 4 4 3 5 4 3 4 30 2 4 3 4 4 2 3 4 26

45 5 4 5 4 4 5 4 5 36 3 3 4 5 1 1 3 5 25

46 3 4 2 3 4 2 3 4 25 4 5 3 4 4 3 2 4 29

47 2 4 4 3 4 1 4 5 27 4 1 3 4 5 2 1 4 24

48 4 5 5 4 4 4 5 4 35 4 5 4 4 5 3 4 4 33

49 3 4 4 5 4 3 4 3 30 3 3 4 3 5 3 3 4 28

50 2 2 4 2 4 5 2 5 26 2 4 2 4 4 2 4 2 24

51 5 4 5 4 4 4 5 4 35 5 4 4 4 5 4 5 5 36

52 4 4 5 3 5 2 5 4 32 3 4 3 4 5 4 2 3 28

53 5 4 5 2 5 5 3 4 33 5 4 2 3 5 5 4 5 33

54 3 4 4 2 5 2 2 2 24 3 2 3 3 2 2 3 2 20

55 4 5 4 4 5 5 5 4 36 4 4 2 4 5 4 3 4 30

56 4 5 4 3 5 3 4 5 33 5 4 2 4 5 4 2 3 29

57 4 5 4 5 3 2 2 1 26 3 1 4 3 5 1 2 3 22

58 5 4 5 3 5 4 3 5 34 2 4 3 5 5 2 4 2 27

59 4 5 4 4 5 4 4 5 35 5 5 4 4 5 4 4 5 36

60 5 4 4 5 5 5 5 4 37 5 5 4 5 5 4 4 5 37

61 5 4 5 4 4 2 2 4 30 5 4 4 5 4 2 2 4 30

62 5 4 5 3 2 5 3 4 31 4 3 5 2 5 5 4 3 31

63 4 4 5 5 5 4 4 5 36 4 5 5 4 4 5 5 4 36

64 5 4 2 5 4 2 5 4 31 2 5 4 2 5 4 2 5 29

65 5 5 5 5 5 5 4 4 38 5 4 4 4 5 5 4 4 35

66 3 4 5 4 3 3 4 4 30 3 4 5 3 5 4 4 5 33

67 4 3 4 4 5 4 4 4 32 4 4 3 3 4 3 3 3 27

68 3 4 4 4 3 5 4 4 31 2 3 2 3 4 2 3 3 22

69 2 4 5 4 5 4 4 5 33 5 4 4 5 4 5 5 4 36

70 4 2 4 3 5 4 5 4 31 5 4 3 2 4 2 2 4 26

71 5 4 4 3 5 5 4 4 34 3 5 4 3 3 5 5 4 32

72 4 5 5 5 5 4 5 5 38 5 4 4 4 5 2 4 4 32

73 4 5 5 4 5 5 5 4 37 4 4 4 5 4 5 3 4 33

74 3 5 4 3 5 4 4 3 31 4 5 3 4 3 5 4 5 33

75 3 4 4 5 5 3 4 4 32 4 4 5 4 4 5 4 3 33

76 4 5 5 4 5 4 5 5 37 4 5 5 5 5 4 5 5 38

77 4 4 3 5 4 3 2 4 29 3 3 4 5 5 1 2 2 25

78 4 5 2 4 4 5 4 4 32 5 2 5 4 4 2 5 5 32

79 4 5 4 4 4 5 5 5 36 4 5 2 2 4 4 1 2 24

80 3 4 5 5 5 4 3 5 34 4 4 5 4 5 2 3 5 32

81 3 4 4 5 4 4 5 5 34 4 5 4 4 5 2 3 3 30

82 4 4 5 4 4 4 4 4 33 5 4 4 4 4 4 4 4 33

83 1 3 4 4 5 2 4 5 28 4 5 3 3 4 4 2 4 29

84 5 5 5 4 4 4 4 4 35 4 4 4 4 5 4 5 4 34

85 2 3 4 4 5 3 4 4 29 5 4 4 3 5 2 3 4 30

86 3 3 4 4 5 2 1 4 26 5 4 3 2 3 5 3 4 29

87 5 4 5 3 4 5 4 5 35 4 5 4 5 5 4 5 4 36

88 4 4 4 4 4 3 5 5 33 4 5 5 3 5 5 4 4 35

89 4 3 5 4 5 3 5 4 33 5 3 4 5 4 2 4 5 32

90 4 4 5 4 5 4 5 5 36 4 5 4 4 5 3 4 5 34

91 4 4 5 4 5 5 4 4 35 4 4 3 4 5 3 3 5 31

92 5 4 4 3 4 5 5 3 33 4 5 3 5 4 2 4 5 32

93 4 5 4 4 5 4 5 4 35 5 4 5 4 4 5 4 5 36

94 4 3 3 4 5 5 3 2 29 2 2 4 3 5 5 1 4 26

95 4 5 5 4 5 3 5 3 34 4 5 4 4 5 5 3 2 32
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96 3 3 3 3 1 5 1 4 23 3 5 5 5 5 5 5 5 38 5

97 4 4 5 4 4 5 5 4 35 4 5 4 4 5 4 4 5 35 5

98 3 4 4 4 5 3 4 4 31 4 4 4 4 3 3 3 4 29 4

99 5 4 5 4 4 4 4 4 34 4 4 4 5 4 4 4 5 34 4

100 4 4 5 4 5 5 5 5 37 4 4 3 5 5 4 4 5 34 4

101 5 4 5 5 5 4 4 3 35 4 4 4 5 5 3 4 5 34 4

102 4 4 5 4 5 5 5 4 36 4 4 4 5 5 3 4 5 34 5

103 5 5 5 4 4 3 4 4 34 5 5 4 4 5 4 4 5 36 4

104 4 4 5 4 5 5 4 5 36 4 4 3 4 5 4 5 4 33 5

105 4 4 5 3 5 5 5 5 36 4 5 5 5 4 5 4 4 36 4

106 4 4 5 4 4 4 4 5 34 4 4 5 4 5 5 4 4 35 3

107 4 4 5 4 5 4 4 5 35 4 4 4 5 4 4 3 5 33 4

108 5 4 4 4 5 5 5 4 36 4 4 5 4 4 5 4 4 34 4

109 5 4 4 5 5 5 1 4 33 3 4 2 5 5 4 2 3 28 3

110 4 5 4 5 3 4 4 5 34 5 5 5 5 4 5 4 4 37 4

111 3 4 4 3 5 5 5 4 33 4 4 5 4 4 5 4 5 35 4

112 5 4 5 5 2 4 5 3 33 4 4 4 5 4 5 5 3 34 5

113 5 4 5 5 3 4 4 4 34 5 5 5 3 5 3 4 5 35 4

114 3 4 4 3 5 5 4 4 32 4 5 4 4 5 3 4 5 34 5

115 5 5 4 5 4 4 3 4 34 4 4 5 4 5 5 3 5 35 5

116 4 4 5 4 4 5 4 5 35 3 4 5 5 4 5 4 4 34 4

117 5 5 4 5 5 3 4 4 35 3 3 4 4 5 3 4 5 31 4

118 5 3 4 5 4 5 5 5 36 5 4 3 3 5 5 3 5 33 3

119 3 4 4 5 5 4 4 4 33 4 5 4 4 5 3 4 3 32 5

120 4 4 3 4 5 5 5 4 34 5 4 4 5 3 5 4 5 35 4

121 4 4 5 4 5 5 3 4 34 3 4 4 5 4 3 5 5 33 4

122 5 5 4 5 5 4 4 4 36 4 5 4 5 5 5 4 4 36 5

123 5 4 4 5 5 3 4 5 35 4 4 5 4 4 5 4 4 34 5

124 5 5 4 3 4 5 4 4 34 5 3 5 5 3 4 4 5 34 3

125 4 4 5 4 4 3 5 5 34 4 4 5 4 4 5 5 4 35 5

126 5 5 4 3 3 5 4 4 33 5 4 5 3 5 4 5 5 36 4

127 4 4 5 4 5 5 5 4 36 5 5 4 5 5 3 4 5 36 5

128 5 4 4 4 5 4 4 3 33 3 3 5 2 3 4 5 4 29 4

129 3 4 4 4 5 4 4 5 33 4 4 4 4 5 5 3 5 34 3

130 5 5 4 5 3 5 4 4 35 5 4 4 4 3 5 4 4 33 4
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P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 Total Y

1 4 5 4 5 4 2 3 4 31

2 4 4 5 4 4 5 3 4 33

3 5 5 5 5 5 5 5 5 40

4 4 4 4 3 4 1 2 3 25

5 4 3 3 3 4 3 4 3 27

6 5 5 5 5 5 5 5 5 40

7 4 5 5 4 5 4 5 5 37

8 3 5 4 3 4 3 3 3 28

9 5 5 5 5 5 5 5 5 40

10 4 5 5 4 4 5 5 4 36

11 4 5 4 3 5 3 4 4 32

12 5 2 5 1 4 1 1 3 22

13 4 4 4 3 4 3 3 4 29

14 3 4 4 4 4 4 4 3 30

15 3 3 5 5 5 4 4 4 33

16 5 5 4 4 5 4 4 4 35

17 4 5 4 4 5 5 4 4 35

18 4 4 4 4 5 4 4 4 33

19 5 5 5 5 4 3 4 5 36

20 4 3 4 3 4 3 4 4 29

21 4 5 5 3 3 3 3 3 29

22 4 4 5 5 5 5 5 5 38

23 4 3 4 3 3 2 3 4 26

24 4 5 4 3 5 3 4 4 32

25 3 4 3 4 4 3 4 4 29

26 5 4 5 4 4 2 4 2 30

27 3 4 2 2 4 1 2 3 21

28 4 3 3 3 4 2 2 3 24

29 4 5 5 4 5 4 4 4 35

30 5 4 4 5 5 4 5 4 36

31 4 5 5 4 4 5 4 5 36

32 4 5 3 5 4 5 4 5 35

33 4 5 4 4 5 3 5 5 35

34 5 5 4 4 5 4 4 5 36

35 5 4 4 5 5 5 5 5 38

36 4 5 5 2 4 3 4 4 31

37 5 5 5 5 5 3 4 5 37

38 3 2 3 3 3 2 3 3 22

39 3 3 3 3 4 2 3 4 25

40 3 3 3 3 3 1 2 3 21

41 4 4 2 5 5 4 4 5 33

42 5 4 4 5 4 3 5 4 34

43 3 4 5 2 4 2 3 4 27

44 3 4 4 3 5 2 3 3 27

45 4 3 5 5 3 2 4 5 31

46 4 3 4 2 5 1 2 3 24

47 1 4 3 2 4 2 1 3 20

48 4 5 4 3 5 3 5 4 33

49 3 5 4 3 3 3 4 5 30

50 4 2 2 4 2 4 2 4 24

Kepuasan Pengguna
RES
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51 5 5 4 4 5 4 5 5 37

52 4 3 4 4 4 2 3 4 28

53 5 3 4 2 5 2 4 5 30

54 3 4 2 2 5 3 2 2 23

55 4 4 5 4 5 2 4 4 32

56 4 3 5 2 4 1 3 4 26

57 4 2 2 1 4 2 3 3 21

58 4 5 3 5 5 3 2 5 32

59 5 4 4 4 5 1 5 4 32

60 5 5 5 4 5 4 5 5 38

61 4 5 4 2 4 2 4 2 27

62 5 2 4 5 5 3 5 4 33

63 3 4 5 4 5 2 5 3 31

64 4 2 5 4 2 5 4 2 28

65 5 5 5 4 4 4 4 5 36

66 4 5 4 3 4 3 3 4 30

67 3 3 3 2 3 3 3 3 23

68 4 4 2 2 3 2 3 4 24

69 3 4 5 2 4 3 4 5 30

70 4 4 5 2 4 2 4 4 29

71 5 4 5 4 4 5 4 3 34

72 4 4 5 4 5 2 4 4 32

73 4 5 4 4 4 4 5 4 34

74 4 5 3 4 5 2 4 4 31

75 4 5 4 4 5 3 4 4 33

76 4 5 5 4 5 4 4 5 36

77 3 3 4 2 3 1 5 4 25

78 4 4 5 2 5 4 2 4 30

79 4 4 5 5 4 1 4 5 32

80 4 3 4 5 5 2 4 5 32

81 3 4 5 2 5 2 4 4 29

82 5 4 4 4 4 4 4 5 34

83 3 5 4 5 4 2 3 5 31

84 4 5 4 4 4 4 4 5 34

85 4 5 4 2 4 2 4 4 29

86 4 5 3 4 5 3 3 4 31

87 3 4 5 4 5 5 4 5 35

88 4 4 4 3 4 3 4 5 31

89 3 5 4 3 4 5 2 4 30

90 5 5 5 4 5 2 5 4 35

91 4 5 3 4 4 3 4 5 32

92 3 2 4 5 5 4 3 4 30

93 5 5 4 5 4 5 4 4 36

94 4 3 5 2 3 4 3 5 29

95 3 4 4 2 4 2 4 5 28

96 5 5 5 5 5 5 5 5 40

97 5 4 5 5 4 4 4 5 36

98 4 4 4 3 4 2 3 4 28

99 4 5 4 5 4 4 5 4 35

100 4 5 5 4 5 5 5 4 37
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101 4 4 5 4 4 4 5 5 35

102 5 4 5 5 4 4 5 5 37

103 4 3 5 4 5 5 5 5 36

104 5 4 4 4 5 4 4 5 35

105 4 3 3 5 3 5 4 5 32

106 3 4 4 5 5 4 4 5 34

107 4 3 5 5 4 5 3 5 34

108 4 4 5 4 5 5 4 5 36

109 3 3 5 2 5 3 3 4 28

110 4 5 5 5 5 4 4 5 37

111 4 3 4 3 5 3 5 5 32

112 5 4 4 5 5 3 4 5 35

113 4 5 5 3 4 4 4 4 33

114 5 5 4 5 4 3 4 5 35

115 5 4 4 3 4 4 4 5 33

116 4 4 3 5 4 5 4 5 34

117 4 3 4 3 5 4 4 4 31

118 3 4 5 5 4 5 3 5 34

119 5 5 4 4 5 4 4 5 36

120 4 4 4 5 5 4 4 4 34

121 4 5 5 3 4 4 4 5 34

122 5 4 4 4 5 4 3 3 32

123 5 4 4 5 3 4 4 5 34

124 3 5 5 5 4 4 5 5 36

125 5 4 3 5 5 5 3 4 34

126 4 5 4 5 4 5 3 4 34

127 5 4 5 4 4 4 3 5 34

128 4 4 5 4 3 5 3 4 32

129 3 5 4 5 4 4 3 5 33

130 4 4 5 4 5 3 4 5 34
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Lampiran 3. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Keamanan 
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Lampiran 4. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 
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Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pengguna 
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Lampiran 6. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Lampiran 7. Hasil Uji Multikoliniearitas 

 

Lampiran 8. Hasil Uji Glejser 
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Lampiran 9. Koefisien Regresi Linier Berganda 

 

Lampira 10. Hasil Uji F 

 

Lampiran 11. Hasil Uji T 

 

Lampiran 12. Hasil Uji Koefisien Determinasi 



 

 
 Politeknik Negeri Jakarta 

 

  



 

 
 Politeknik Negeri Jakarta 



 

 
 Politeknik Negeri Jakarta 



 

 
 Politeknik Negeri Jakarta 



 

 
 Politeknik Negeri Jakarta 



 

 
 Politeknik Negeri Jakarta 

 


