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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA TERHADAP APLIKASI DANA 

MENGGUNAKAN METODE END USER COMPUTING SATISFACTION 

(EUCS) 

Oleh  

Sakinah 

09031381924124 

ABSTRAK 

Peningkatan perkembangan teknologi banyak yang dapat dilakukan atau 
dikembangkan seperti hal nya sebuah sistem maupun aplikasi untuk 
mempermudah manusia melakukan pekerjaan atau bertransaksi. Namun dengan 
adanya aplikasi dibutuhkan juga suatu penelitian untuk mengukur nilai kepuasan 
penggunaan aplikasi itu sendiri, salah satunya aplikasi DANA. Aplikasi DANA 
adalah aplikasi smart yang memberikan Anda kemudahan dalam bertransaksi, 
dengan aplikasi DANA ini sekarang manusia mudah untuk melakukan transaksi 
dengan mudah karena dapat melakukan pembayaran secara online maupun offline 
dengan uang elektronik. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pengguna aplikasi DANA dimana penelitian ini penulis menggunakan 
metode End User Computing Satisfaction (EUCS), metode ini menekankan pada 
kepuasan pengguna dengan menganalisa aplikasi berdasarkan konten, keakuratan, 
format, kemudahan pengguna dan ketepatan waktu. Jenis penelitian yang 
dilakukan adalah jenis penelitian deskriptif dengan menggunakan instrumen 
penelitian berupa kuesioner. Teknik Pengambilan sampel pada penelitian ini 
adalah sampel random. Penelitian ini dirasa perlu dilakukan untuk mengetahui 
tingkat kepuasan pengguna. Selanjutnya data diolah menggunakan SPSS.VERSI 
25. Hasilnya menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna dari kelima variabel 
menunjukkan untuk variabel Content mendapat nilai kepuasan tinggi dengan 
jumlah nilai presentase 78,8%, untuk variabel Accuracy mendapat nilai kepuasan 
tinggi dengan jumlah nilai presentase 78,7% , untuk variabel Format mendapat 
nilai kepuasan tinggi dengan jumlah nilai presentase 79,2% , untuk variabel Ease 
Of Use mendapat nilai kepuasan tinggi dengan jumlah nilai presentase 79,2% , 
untuk variabel Timeliness mendapat nilai kepuasan tingi dengan jumlah nilai 
presentase 77,3%.  
Kata Kunci : Perkembangan Teknologi, DANA, Kepuasan Pengguna, EUCS. 
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ANALYSIS OF USER SATISFACTION TOWARDS THE DANA 

APPLICATION USING THE END USER COMPUTING SATISFACTION 

(EUCS) METHOD 

By 

Sakinah 

09031381924124 

ABSTRACT 

The advancement of technology allows for various developments, such as the 
creation of systems and applications that facilitate human tasks and transactions. 
However, the existence of applications also requires research to measure user 
satisfaction, one of which is the DANA application. DANA is a smart application 
that provides convenience in transactions. With DANA, people can easily make 
online and offline payments using electronic money. This research aims to 
determine the level of user satisfaction with the DANA application using the End 
User Computing Satisfaction (EUCS) method. This method focuses on user 
satisfaction by analyzing the application based on content, accuracy, format, 
user-friendliness, and timeliness. The research conducted is descriptive research 
using a questionnaire as the research instrument. The sampling technique used in 
this study is random sampling. This research is deemed necessary to determine 
the level of user satisfaction. Furthermore, the data is processed using SPSS 
Version 25. The results show that the level of user satisfaction for the five 
variables is as follows: the Content variable received a high satisfaction score 
with a percentage value of 78.8%, the Accuracy variable received a high 
satisfaction score with a percentage value of 78.7%, the Format variable received 
a high satisfaction score with a percentage value of 79.2%, the Ease of Use 
variable received a high satisfaction score with a percentage value of 79.2%, and 
the Timeliness variable received a high satisfaction score with a percentage value 
of 77.3%. 
Keywords : Technological Development, DANA, User Satisfaction, EUCS. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era globalilasi saat ini perkembangan teknologi yang semakin pesat 

membuat seluruh aktivitas berubah menjadi lebih mudah. Sebagai contoh salah 

satunya adalah dengan hadirnya Aplikasi Dompet Digital dapat mempermudah 

transaksi sistem pembayaran. Pada teknologi modern seperti saat ini, zaman 

semakin berubah dan membuat segalanya untuk menjadi cepat dan mudah. 

Perubahan zaman ini berbanding lurus dengan majunya perkembangan dunia 

bisnis dan teknologi. Hal ini menyebabkan semakin banyak ide kreatif atau 

inovasi-inovasi bisnis baru yang bermunculan dari berbagai perusahaan yang 

tentunya dapat dimanfaatkan oleh perusahaan itu sendiri. 

Dengan perkembangan teknologi yang sangat pesat, maka saat ini hadir 

sebuah inovasi baru berupa pembayaran secara digital yakni dengan aplikasi 

DANA untuk mewujudkan cashless society. DANA telah melakukan promosi 

serta memperkenalkan produknya melalui berbagai platform. Dalam melakukan 

promosi, DANA menggaet berbagai perusahaan di Indonesia yang telah muncul 

terlebih dahulu. Hal ini karena DANA hadir dengan konsep open platform yang 

bisa digunakan dalam berbagai platform yang berbeda – baik offline maupun 

online – tapi tetap terintegrasi. Aplikasi Dana juga bisa dipakai untuk 

memindahkan uang yang telah di top-up ke akun sesama pengguna. Namun, 

pengguna yang memindahkan harus mendaftarkan informasi pribadinya terlebih 

dahulu, seperti data KTP dan KK. 
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Menurut Sari Susanti, DANA yaitu Dompet Digital Indonesia yang didesain 

untuk menjadikan setiap transaksi nontunai dan nonkartu secara digital baik 

online dan dapat berjalan dengan cepat, praktis dan tetap terjamin keamanannya. 

Aplikasi DANA merupakan salah satu aplikasi yang mendukung untuk 

pembayaran non tunai atau Mobile Payment. Mobile Payment merupakan 

pembayaran barang atau jasa perangkat secara elektronik berdasarkan perangkat 

seluler misalnya laptop, tablet dan ponsel. Yang mana memiliki keberagaman di 

industry perbankan dan pengembangan (Hadisaputro, 2022). Teknologi dengan 

metode pembayaran ini lebih canggih, sehingga lebih aman, dari pencurian dan 

penipuan uang palsu. Pada pelayanan mobile payment ini merupakan jenis layanan 

yang sangat fleksibel, tentunya karena bisa digunakan untuk melakukan transaksi 

sangat mudah di mana saja dan kapan saja. Akan tetapi, Mobile Payment DANA 

ini mempunyai dampak negatif dalam penggunaan sinyal yaitu dengan adanya 

sinyal yang tidak stabil untuk melakukan proses transaksi pembayaran. DANA 

merupakan salah satu e-wallet independen local terbesar berdasarkan pengguna 

aktif yang mulai beroperasi pada tahun 2018. DANA menjamin keamanan 

pengguna dengan jaminan data baik data center dan data recovery yang berada di 

Indonesia. Aplikasi ini telah resmi menjadi lembaga keuangan berbasis teknologi 

informasi berdasarkan regulasi dan standar keamanan Bank Indonesia. DANA 

telah membangun jaringan bisnis yang luas melalui kerjasama dengan beberapa 

bank antara lain yaitu BRI, BCA, BNI, BTN, Bank Mandiri, Bank Permata, Bank 

Panin, Bank Sinarmas, dan CIMB Niaga. Selain itu, DANA juga telah terpadu 

dengan sistem Kependudukan dan Catatan Sipil (Dukcapil) yang memudahkan 
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pengguna dompet digital dalam melakukan registrasi dan verifikasi akun (Tyas & 

Azizah, 2022). 

 
Setelah dilakukan proses analisa permasalahan, ditemukan beberapa 

kendala yang dialami oleh pengguna aplikasi DANA melalui ulasan yang ada di 

google play store yaitu, Masalah Transaksi yang Gagal. Masalah pembayaran 

adalah transaksi yang gagal dilakukan. Ini bisa terjadi karena masalah teknis, 

seperti jaringan yang tidak stabil atau kesalahan dalam proses transaksi. 

Selanjutnya Masalah Layanan Pelanggan. Jika aplikasi DANA tidak menyediakan 

dukungan pelanggan yang memadai, pengguna mungkin mengalami kesulitan saat 

menghadapi masalah atau pertanyaan terkait dengan penggunaan aplikasi. 

Ketidakterampilan dalam menangani masalah pelanggan dapat mengakibatkan 

ketidakpuasan pengguna. Kemudian Masalah Keterbatasan Fitur aplikasi DANA 

mungkin memiliki keterbatasan dalam fitur atau layanan yang ditawarkan. 

Pengguna mungkin menginginkan fitur tambahan atau integrasi dengan layanan 

lain yang belum tersedia dalam aplikasi tersebut. Dan selanjutnya Masalah 

Kegagalan Transaksi atau Pengembalian Dana. Jika terjadi kesalahan atau 

kegagalan dalam proses transaksi, misalnya pembayaran yang tidak terekam atau 

pengembalian dana yang tertunda, hal ini dapat menyebabkan ketidaknyamanan 

dan ketidakpercayaan pada pengguna. Terakhir Masalah Kecepatan dan Respons 

Aplikasi. Jika aplikasi DANA lambat dalam merespons atau memiliki kinerja 

yang buruk, pengguna mungkin merasa frustrasi dan kesulitan dalam 

menggunakan aplikasi dengan efisien. 
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Dengan adanya aplikasi pembayaran non tunai ini,maka terdapat juga 

permasalahan mengenai persaingan dalam sistem pembayaran terutama online 

perlunya suatu penelitian mengenai kepuasan pengguna dengan memperhatikan 

beberapa faktor. Untuk mengetahui suatu kepuasan pengguna maka perlu 

dilakukan pengukuran mengenai faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 

tingkat kepuasan pengguna dan mempertahankan kualitas dari layanan DANA itu 

sendiri. Untuk mengukur kepuasan pengguna dapat dilakukan dengan suatu 

metode,dalam penelitian ini menggunakan metode EUCS (End User Computing 

Satisfaction). EUCS merupakan alat untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna 

suatu sistem atau aplikasi dan hasilnya akan dianalisis menggunakan metode 

statistic (Darwati, 2022).End User Computing Satisfaction (EUCS) adalah metode 

untuk mengukur tingkat kepuasan dari pengguna suatu sistem aplikasi dengan 

membandingkan antara harapan dan kenyataan dari sebuah sistem informasi. 

Definisi End User Computing Satisfaction dari sebuah sistem informasi adalah 

evaluasi secara keseluruhan dari para pengguna sistem informasi yang 

berdasarkan pengalaman mereka dalam menggunakan sistem tersebut (Sarja 

2017). Bentuk penelitian ini adalah penelitian Kuantitatif. Data penelitian 

didapatkan dengan cara menyebarkan kuesioner yang telah diberikan kepada 

pengguna aplikasi DANA. Data yang didapat juga akan diolah menggunakan tools 

SPSS (Statistical Package for the Social Scinces), data yang sudah diolah 

menghasilkan suatu data guna mengetahui tingkat kepuasan pengguna dan 

kualitas dari aplikasi DANA. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka penulis ingin 

melakukan analisis lebih lanjut mengenai kepuasan pengguna aplikasi DANA 
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yang akan dibahas lebih detail dalam tugas akhir yang berjudul “ Analisis 

Kepuasan Pengguna Terhadap Aplikasi Dana Menggunakan Metode End 

User Computing Satisfaction (EUCS) ”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah bagaimanakah kepuasan pengguna terhadap aplikasi DANA menggunakan 

model End User Computing Satisfaction (EUCS). 

1.3 Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui kepuasan pengguna aplikasi DANA menggunakan model End 

User Computing Satisfaction (EUCS). 

1.4 Manfaat Penelitian 

Analisis dari penelitian ini dapat memberikan manfaat adalah : 
 
1. Mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pengguna dari variabel 

EUCS terhadap aplikasi DANA. 

2. Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi terhadap penelitian-

penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan masalah yang sejenis. 

3. Penelitian ini juga dapat memberikan informasi kepada para pengambil 

keputusan mengenai kepuasan pengguna aplikasi DANA. 
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1.5 Batasan Masalah 
 
Dalam penelitian ini penulis membatasi permasalahan yang akan dibahas yakni : 
 
1. Penelitian dilakukan terhadap pengguna aplikasi DANA yang merupakan 

masyarakat Kota Palembang. 

2. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 5 variabel dari Metode End 

User Computing Satisfaction (EUCS) yaitu Content, Accuracy, Format, Ease 

of Use & Timeliness. 
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