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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 karenaadanya 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 Indenesia. 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. \ariabel 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.

viii



eyieyer Labap yiwyaljod uizi eduey

undede )ynjuaq wejep 1ui sijn} eA1e) Yninas neje ueibeqas yelueqiadwasw uep uewnwnbusw buese|iq °z
eyieyjer Laba yiuwyaiijod 1efem Buek uebunuaday) ueyibniaw yepn uednnbuad °q

*yejesew njens uenefu} neje )iy} uesjjnuad ‘ueiode] uesijnuad ‘Yelw|i eAiey uesiinuad ‘ uenipuad ‘ueyipipuad uebunuada)] ynjun efuey uediynbuad ‘e

:eydid ey

eyeyer uabaN yiuyajod yijiw exdid seH S

: Jaquins ueyangakuaw uep uexwnjuesuaw eduey juj sijn} efiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw buese|iq °|L

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.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan teknologi di-era.modern ini telah.berpengaruh pesat terutama
pada sektor keuangan. Kemajuan teknologi ini menghadirkan.inevasi baru yang
memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk melakukan transaksi keuangan dengan
melakukan pembayaran secara digital. Metode pembayaran digital ini memiliki.banyak
manfaat antaralain, prosesnya cepat, masyarakat tidak perlu lagimembawa 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

Politeknik Negeri Jakarta
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menggunakan uang tunai. E-wallet juga menjadi pendorong utama pertumbuhan

ekonomi digital.

Metode Pembayaran E-Commerce Terfavorit
(2024)

E-Wallet TT%
coD

Mobile/Internet Banking

PayLater/P2P Lending 27%

Transfer ATM 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Sumber: Jakpat Gogéi-},;_i;,:

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

Politeknik Negeri Jakarta
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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).

Top Publisher Awards 2024

APP-LEVEL

App Name

DANA
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Easycash by PT. INDONESIA FINTOPIA TECHNOLOGY

Sribuu: Money Management App

New Livin

SeaBank

BCA mobile

Mybca

BTN Mobile

Top Indonesia HQ'd Apps Powered by Mobile Performance Score

Finance Genre

Company

Espay Debit Indonesia Koe

GoTo Group

Bank Rakyat Indonesia

. FINTOPIATECHNOLOGY

Sribuu Dev Team

Bank Mandiri

Bank Seabank

Bank Central Asia

Bank Central Asia

Bank Tabungan Negara

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 93juta
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 jutapengguna dan meningkat lagi pada tahun
2024 menjadi 200 juta pengguna (lbrahim, 2025). Pertumbuhan ini tentunya tidak lepas
karena adanya kinerja baik yang diberikan oleh DANA Kkepada penggunanya, seperti
kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi dan banyaknya fitur yang tersedia
sehingga memberikan kepuasan bagi penggunanyayang mempengaruhi loyalitas para
pengguna DANA. Namun, Kinerja.yang baik ini. tidak lepas dari tantangan seperti

keamanan data dan kualitas pelayanan.

Keamanan menjadi aspek yang-wvital. 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. Disera 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 Akun di hack oleh | [t b
2025 . is akun di bobol org lain, keamanannya kurang, Keamanan
328 Ol’ang Ia_l n. biaya admin nya jg besar kali padahal ga pernah pakai

Uang saya hilang 1 jt
b Rx8rdxa%

@atika Kehilangan._saldo Rp Aokl oy

2025 Awal nya uang saya di dana ada 600 trus saya top up 400 Keamanan
meylany 1.000.000: transaksinya masuk tapi uang nya hilang semua

keseluruhan 1jt ini gimana si pihak akun nyaa sudah
merugikan banyak pihak ini

@rayhanakbar Kehilangan saldo Rp | EEGEIEETEGA  um
2025 pheset, , il | Keamanan
yana 9000000 Uangku hilang jgn pake aplikasi ini @ & & &
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6
- Kehilangan saldo atas
Q - al hilan 16 M.
= _ transaksi tanpa | [ o ot
N @tarlgan 2025 i . Tolong kembalikan uang saya, kenapa bisa terjadi transaksi Keamanan
i. persetuj uan peml I | k ,t:;:;;; persetujuan saya, dasar apk ga jelas ga bertangg
-+
= akun.
Kehilangan saldo Rp
Penipuan
@anwar 2025 1'000'000 dan merasa Ke;:e;v; ng‘navnywnpen uang disini ilang dengan transaksi Keamanan
otomatis sebesar 1jt
kecewa.

Aplikasi tidak bisa

eyexer Laba NiuseM[od Hijiw exdid yeH O

. d i buka dan respon :b‘ajzl.‘a‘pli‘k‘asi tidak bisa dibuka katanya dlp?k ‘ 25 ;,“,“‘ Kual |taS
@ rasend I’IaOOg 2025 - Bukannya kalau mau masuk dihp lain harus ada kode otp
Customer SerVICe ya,ini nggak tiba2 saldo hilang tlpon cs lama responnya PE|ayanan
lambat.
Ingin mengganti

nomor tidak bisa,
" Negatif 13 Mar .
! sudah menghubungi | RS M | Kualitas
@tlk506 2025 2 Dana tidak jelas , mau ganti nomornya aja tidak bisa , apa”
customer service harus upgrade premium , hubungi cs respon lama tidak Pelayanan

ada solusi , payah !!!!!!

namun tidak ada

solusi.
Mengajukan
pengembalian  dana | [ v Kualitas
@rentokos 2025 { 9o betul i aplkas! pelayanan buat pengembalian dana
namun t|dak ada malah ga direspons aneh PE|ayanan
respon.
Sudah . menghubungi
p i hak CUStO mer Pegantian nomor K I H
T ualitas
@ozypasha 2025 | service dan | PSS
namun tidak ditanggpi pihak dana Pelayanan

menunggu  sebulan
tapi tidak ditanggapi.
Sumber: Data diolah (2025).

: Jaquins ueypngakuaw uep uexwnjue>uaw eduey jui sijn} efiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw buese(iqg °|L

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, sepertikehilangan saldo hingga keluhanyang, 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 diatas, 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.

Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh, secara positif atau tidak
terhadap kepuasan pengguna Gen Z.

Untuk mengetahui- keamanan dan_kualitas pelayanan berpengaruh secara

simultan atautidak 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 penggunadalam industri fintech, secara khusus dalam
pada e-wallet.

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 | PENDAHULUAN

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

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

- Bab ini membahas tentang landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran
- dan hipotesis.

9 BAB Il METODE PENELITIAN
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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 terhadapkepuasan 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.

Kualitas pelayanan memiliki pengaruh pesitif 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..teknisatau 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,
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perusahaan harus terus meningkatkan standar pelayanannya agar bisa
memenuhi ekspektasi Gen Z.

3. Keamanan dan kualitas pelayanan secara simultan memiliki pengaruh yang

:eydid ey

epeyer uabaN yIuRM|od Nijtw e3did ey )

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

: Jaquins ueypngakuaw uep uexwnjue>uaw eduey jui sijn} efiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw buese(iqg °|L

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
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layanan pelanggan menjadi krusial untuk menjaga kepercayaan dan kepuasan
jangka panjang.
2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan untuk menambah beberapa variabel lain

i
v
x
2]
o
&

yang dapat mempengaruhi kepuasan _pengguna e-wallet DANA, seperti
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian
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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/lbu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima
kasih.

Hormat saya,

Putri Helena Pane
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1. Jenis kelamin

| 2. Berusia 17-28?

IDENTITAS RESPONDEN

Pertanyaan berikut ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik pengguna e-wallet

. DANA vyaitu Gen Z yang telah menggunakan e-wallet DANA untuk kebutuhan
" transaksi keuangan digital.

Laki-laki

Perempuan

POLITEKNIK
4. Domis

o, o NEGERI
Kab. okt JAKARTA
- Kab. Bekasi
- Kab. Cianjur
- Kab. Karawang
- Kab. Purwakarta
- Kab. Subang

- Kab. Bandung

- Kab, Bandung Barat

- Kab. Indramayu
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Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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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.

:eydid ey

eyexer Laba NiuseM[od Hijiw exdid yeH O

Keterangan:

STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

N : Netral

eyieyer abaN Yiuya3jod uizi eduey

undede )ynjuaq wejep 1ui sijn} eA1e) yninjas neje ueibeqas yelueqiadwaw uep ueywnwnbusaw buese|iqg 'z

. Setuju
SS :Sangat Setuju

Keamanan

No. Pernyataan STS| IS | 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.

ejiejer LabBap yiuyalijod Jefem Buek uebunuada)y) uexibniaw yepn uednynbuad °q

*yejesew njens uenefu} neje }nyj uesjjnuad ‘uesode] uesinuad ‘Yyeiw|i eA1ey uesiinuad ‘ uenipuad ‘ueyipipuad uebunuada) ynjun efuey uediynbuad ‘e

: Jaquins ueypngakuaw uep uexwnjue>uaw eduey jui sijn} efiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw buese(iqg °|L

Integritas

Saya yakin bahwa setiap transaksi.yang

4. | saya lakukan di DANA tervalidasi dengan
baik.

Saya merasa terbantu dengan adanya

5. | riwayat aktivitas yang jelas di aplikasi
DANA.

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer abaN Yiuya3jod uizi eduey

s
b
[
3
Q
c
=,
T
o
3
—
Q.
o
=
3
[}
=
c
=
=
o
=]
=
[}
T
m
=
=
=
Q
o
3
<
o
=
Q
g
o
o
-
ol
o
=
m
=
=
=
2
[
Q
(1]
=5
[
o
=
o
=
-
o

N
= -
¥
Q =
5 2@
Qe s
35S
= =
22z
3 a2
c (%)
=
235
) c
- ~
£&3
3 =%
3 5
= o
=3
238
T &5
=~ 3o
o
s 53
2 =
S2g
< B
o 2
o
s Q7P
Q - |
59
3 =
'r_»._ Y
8 97
< °
w ]
m =
cZE
< =
c H
25
3 0%
2 0 <
s S
= —3
€9 3
= x =
s
3. °
a
s £
m —
3 8
58 5
o
z S
o
~ 3
5 T
Sy
- =
c £
3 &
i)
=
-~
=
=
-~
o
-
i)
=
o
3
[
s
Q
=
w
'
i)
—
-
3
o
w
o
)
=3

i
m
=
0
T
-+
Y

=
m
o
0
o
~*
Y
3.
=
o
<
-
®
=
E.
=
2
®
Q
o
=
e
o
o
3
*
-+
Y

—
2
o
-
o
3
Q
3
[}
=
Q
c
=,
T
"
(1)
o
o
-
o
=)
o
-
o
c
w
o
c
-
c
=2
=
o
-
<
o
-
=
=
3
-
o
=
T
o
3
[}
=
n
o
3
-
s
3
=
o
=
Q.
o
3
3
[}
3
<
o
T
c
-
=
o
>
w
c
3
o
[}
-

Saya percaya bahwa DANA melindungi
data transaksi saya dari perubahan atau
penyalahgunaan.

Ketersediaan

Saya merasa sistem DANA dapat diakses

1. . . .
kapan saja karena dipantau selama 24 jam.
Ketika saya membutuhkan informasi

8. | transaksi, data tersebut selalu tersedia dan

mudah ditemukan.

KualitasPelayanan

No. Pernyataan STS | TS 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
Saya merasa fitur bantuan pelanggan di
3. | aplikasi DANA mudah diakses saat saya
membutuhkannya.
Saya merasa DANA memberikan

4 pelayanan yang bersifat personal dan

" | memperhatikan.kebutuhan saya sebagai

pengguna.

Kehandalan
Saya merasa saldo saya tercatat dan

5. | ditampilkan dengan benar di aplikasi

DANA.
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Saya jarang mengalami gangguan atau
masalah teknis saat menggunakan DANA.
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Cepat Tanggap

Saya merasa DANA responsif dalam
menangani keluhan pengguna.

Saya selalu mendapat notifikasi secara
real-time untuk setiap transaksi yang saya
lakukan.

Kepuasan Pengguna
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Kesesuaian harapan

1.

Saya merasa layanan yang diberikan DANA
sesuai dengan harapan saya sebagai
pengguna.

Saya merasa proses transaksi dan layanan
di aplikasi DANA berjalan dengan cepat
dan efisien.

Saya merasa fitur-fitur.di aplikasi DANA
berfungsi dengan baik sebagaimana
mestinya.

Minat menggunakan kembali
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Saya ingin terus menggunakan DANA
sebagai e-wallet utama saya karena aman
dan nyaman.

Saya merasa terbantu denganadanya
riwayat aktivitas di aplikasi DANA dalam
aktivitas keuangan saya.

Saya tidak tertarik untuk pindah ke
aplikasi e-wallet lain karena DANA
responsif dalam menangani keluhan.

Ketersediaan merekomendasi

Politeknik Negeri Jakarta
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pengguna

Correlations

pv pla p1a p20 P21 p22 P23 p24 total.y
p17  Pearson Correlation 1 221 137 296 228 565 460 881" 662"
Sig. (2-tailed) 241 AT 112 225 001 011 000 .000
N 30 0 30 30 30 30 0 0 30
p18  Pearson Cormrelation 221 1 312 217 246 125 318 163 460
Sig. (2-tailed) 241 093 249 180 512 087 389 011
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
plg Pearson Carrelation 137 312 1 365 5607 L350 A107 319 B3E
Sig. (2-tailed) AT 093 047 001 058 .000 085 .000
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
p20 Pearson Correlation 206 217 J365 1 266 A4 4507 4737 700"
Sig. (2-tailed) 112 249 047 156 002 012 008 .000
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
p21 Pearson Correlation 228 246 5607 266 1 336 5107 081 5747
Sig. (2-tailed) 225 140 001 156 069 004 B71 001
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
p22 Pearson Correlation 565 125 350 5417 336 1 613" 669 821"
Sig. (2-tailed) 001 512 058 002 069 .000 000 .000
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
p23 Pearson Correlation 460 318 810" 450 5107 6137 1 408 804"
Sig. (2-tailed) 011 087 .000 012 004 000 025 .000
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
p24 Pearson Correlation 681" 163 319 473" 081 669" 408 1 "
Sig. (2-tailed) 000 389 085 008 671 .000 025 .000
M a0 30 30 30 30 a0 30 30 30
totaly  Pearson Gorrelation 6627 460 636 700" 5747 8217 804" F117 1

Reliability Statistics

Cronkach's

Alpha

[+ of ltems

aM

=
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Lampiran 6. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Instandardiz

ed Residual

I 130
Normal Parameters™® Mean .00ooooo
Std. Deviation 243190751

Most Extreme Differences  Absolute 071
Fositive 071

Megative -.048

Test Statistic 071
Asymp. Sig. (2-tailed) 1ag°

a. Test distribution is Mormal.
h. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Lampiran 7. Hasil Uji Multikoliniearitas

Coefficients®

Standa
Unstandardized Coefficients Coeffi Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -1.120 213 - 525 600
Keamanan 432 .082 329 5.255 .000 601 1.664
Kualitas_Pelayanan 581 063 590 9.425 .000 601 1.664
a. Dependent Variahle: Kepuasan_Pengguna
Lampiran 8. Hasil Uji Glejser
Coefficients”
Standardizer
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Errar Beta t Sig.
1 (Constant) 4635 1.366 3.3482 001
Keamanan -.054 053 -1158 -1.023 308
Kualitas_Pelayanan -.032 040 -.090 -.8058 423

a. DependentWariahle: ABS_RES
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Lampiran 9. Koefisien Regresi Linier Berganda

exdid ey

Lampiran 11. Hasil Uji T

Coefficients”

o
Q
x
N
“T T
9% o
o
s 2 3 o a
3 = Coefficients
x
2 - - Standardized
S o Unstandardized Coefficients Coefficients
m —
5 - Model B Stdl. Errar Beta 1 Sig.
E % 1 (Constant) -1.120 213 =525 600
S E_. Keamanan 432 0a2 328 5.255 000
Q
s = Kualitas_Pelayanan A0 063 580 9425 .ooo
>
o 8 a. Dependent Variable: Kepuasan_Pengguna
o
c ()
w0 =.
)
— h - “ -
£ o Lampira 10. Hasil Uji F
£ ~
= ()
s & a
S 9 ANOVA
£
= Sum of
= Model Squares df Mean Square F Sig.
g’ 1 Regression 17859.695 2 894 847 148.960 oop®
T )
; Residual 762928 127 G6.007
g Total 2h52623 1249
n
g a. DependentWariable: Kepuasan_Pengguna
-
§ . Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Keamanan
=
)
=
Qo
o
>
=]
o
3
<
&
o
§' Standardized
= Unstandardized Coefficients Coeflicients
§ Madel =] Std. Error Betfa t Sig.
g 1 (Constant) -1.120 213 -.525 600
- Keamanan 432 082 328 5255 .ooo
Kualitas_Pelayanan A 063 580 9.425 .ooo

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pengguna

Lampiran 12. Hasil Uji Koefisien Determinasi
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std. Error of
the Estimate
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BO6

Adjusted B
Square

g01

Model Summary

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

837e

F
a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Keamanan

Maodel

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
\ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Pada hari Rabu, 7 Mei 2025 telah dilangsungkan seminar proposal skripsi mahasiswa Jurusan
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1. Nama : Putri Helena Pane

2. NIM : 2104421060

3. Program Studi : D4 Keuangan dan Perbankan
4. Judul Skripsi : Pengaruh Keamanan dan

Kepuasan Pengguna Gen Z Pada E-wallet DANA

W

. Dosen Penguji : Rodiana Listiawati, S.E.,M.M.
6. Kesimpulan : Layak/ 'Fidak Layak

Dosen Penguji
[
W

Rodiana Listiawati, S.E..M.M.
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