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ABSTRAK

Anisa Rahmah, 2282133124, Pengaruh Kualitas Layanan dan Keamanan
terhadap Kepuasan Pengguna QRIS Aplikasi DANA pada Mahasiswa UIN
Siber Syekh Nurjati Cirebon

Perkembangan sistem pembayaran digital, khususnya penggunaan Quick
Response Indonesian Standard (QRIS) pada aplikasi DANA, telah mendorong
perubahan perilaku transaksi di kalangan mahasiswa menjadi lebih praktis dan
efisien. Namun, di balik kemudahan tersebut, masih terdapat permasalahan terkait
kualitas layanan dan keamanan yang berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan
pengguna. Ketidakstabilan sistem, respon layana yang kurang optimal, serta
kekhawatiran terhadap keamanan data dan transaksi menjadi tantangan yang perlu
diperhatikan oleh penyedia layanan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan dan keamanan terhadap kepuasan
pengguna QRIS pada aplikasi DANA.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
melalui penyebaran kuesioner kepada 96 responden yang merupakan pengguna
QRIS aplikasi DANA di kalangan mahasiswa UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling.
Analisis data yang dilakukan dengan metode Partial Least Square-Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) menggunakan bantuan perangkat lunak SmartPLS.
Tahapan analisis meliputi pengujian model pengukuran (outer model), model
struktural (inner model), dan Bootstrapping untuk memastikan validitas,
reliabilitas, serta kekuatan hubungan antar variabel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan koefisien jalur sebesar 0,446
dan nilai T-statistic sebesar 5,411, yang berarti semakin baik kualitas layanan yang
diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna. Selain itu, keamanan
juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
dengan koefisien jalur sebesar 0,471 dan nilai T-statistic sebesar 5,965, yang
menunjukkan bahwa tingkat keamanan yang tinggi mampu meningkatkan
kepercayaan dan kepuasan pengguna. Nilai koefisien determinasi (R?), pada R
Square sebesar 0,739 dan R Square Adjusted sebesar 0,733 mengindikasikan bahwa
variabel kualitas layanan dan keamanan secara bersama-sama mampu menjelaskan
73,9% atau 73,3% variasi kepuasan pengguna, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain di luar penelitian. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas
layanan dan penguatan sistem keamanan merupakan faktor kunci dalam
meningkatkan kepuasan pengguna QRIS pada aplikasi DANA.

Kata kunci: kualitas layanan, keamanan, kepuasan pengguna, QRIS, aplikasi
DANA.



ABSTRACT

Anisa Rahmah, 2282133124, Pengaruh Kualitas Layanan dan Keamanan
terhadap Kepuasan Pengguna QRIS Aplikasi DANA pada Mahasiswa UIN
Siber Syekh Nurjati Cirebon

The development of digital payment systems, particularly the use of the
Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) in the DANA application, has
significantly changed transaction behavior among students, making it more
practical and efficient. However, despite these conveniences, there are still issues
related to service quality and security that may affect user satisfaction. System
instability, suboptimal service responsiveness, and concerns regarding data and
transaction security remain key challenges for service providers. Therefore, this
study aims to analyze the effect of service quality and security on user satisfaction
of QRIS in the DANA application.

This study employs a quantitative approach using a survey method through
questionnaires distributed to 96 respondents who are users of QRIS on DANA
application of student UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon. The sampling technique
used is non-probability sampling. Data analysis is conducted using the Partial
Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method with the
assistance of SmartPLS software. The analysis includes measurement model (outer
model) and structural model (inner model), and bootsrapping testing to ensure
validity, reliability, and the strength of relationships among variables.

The results show that service quality has a positive and significant effect on
user satisfaction, with a coefficient value of 0.446 and a T-statistic of 5.411,
indicating that better service quality leads to higher user satisfaction. Furthermore,
security also has a positive and significant effect on user satisfaction, with a
coefficient value of 0.471 and a T-statistic of 5.965, demonstrating that higher
security enhances user trust and satisfaction. The coefficient of determination (R?)
of 0.586 indicates that service quality and security together explain 58.6% of the
variation in user satisfaction, while the remaining is influenced by other variables
outside this study. These findings emphasize that improving service quality and
strengthening security systems are crucial factors in enhancing user satisfaction of
QRIS in the DANA application.

Keywords: service quality, security, user satisfaction, QRIS, DANA appication.
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