
i 

 

  

SKRIPSI 
 

 

ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI  

DANA MENGGUNAKAN MODEL EUCS  

DENGAN METODE CSI DAN IPA 

 

ADIBAH DEWI SATRIANI 

21082010036 

 

DOSEN PEMBIMBING 

Asif Faroqi, S.Kom, M.Kom. 
Tri Puspa Rinjeni, S.Kom, M.Kom. 
 

 

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAWA TIMUR 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI 

SURABAYA 

2025 





i 

 

 

 

 

 

SKRIPSI 

 

ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI 

DANA MENGGUNAKAN MODEL EUCS 

DENGAN METODE CSI DAN IPA 

 

ADIBAH DEWI SATRIANI 

21082010036 

 

DOSEN PEMBIMBING 

Asif Faroqi, S.Kom, M.Kom. 
Tri Puspa Rinjeni, S.Kom, M.Kom. 
 
 
KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAWA TIMUR 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI 

SURABAYA 

2025 



ii 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  





iv 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan 





vi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan 

  





viii 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan 

  



ix 

 

ABSTRAK 

Nama Mahasiswa / NPM : ADIBAH DEWI SATRIANI / 21082010036 

Judul Skripsi : Analisis Kepuasan Pengguna Aplikasi Dana 

  Menggunakan Model EUCS Dengan Metode CSI 

dan IPA 

Dosen Pembimbing  : 1. Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom. 

      2. Tri Puspa Rinjeni, S.Kom., M.Kom. 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong masyarakat untuk beralih 

ke transaksi non-tunai, salah satunya melalui penggunaan dompet digital seperti 

aplikasi Dana. Namun, di tengah meningkatnya jumlah pengguna, muncul 

tantangan terkait keamanan dan kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi Dana menggunakan End User 

Computing Satisfaction (EUCS), Customer satisfaction index (CSI), serta 

mengidentifikasi prioritas perbaikan layanan melalui Importance Performance 

Analysis (IPA). 

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan 

penyebaran kuesioner kepada pengguna aktif aplikasi Dana. Pengukuran tingkat 

kepuasan dilakukan berdasarkan lima dimensi EUCS, yaitu content, accuracy, 

format, ease of use, dan timeliness, yang dianalisis menggunakan metode CSI untuk 

mengetahui tingkat kepuasan secara keseluruhan, serta metode IPA untuk 

mengetahui atribut layanan yang perlu diprioritaskan dalam perbaikan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai indeks kepuasan pengguna CSI 

sebesar 78,8%, yang termasuk dalam kategori "puas". Namun, hasil analisis IPA 

mengidentifikasi empat indikator yang berada dalam kuadran prioritas perbaikan 

High Importance, Low Performance, yaitu C2 (konten belum memenuhi 

kebutuhan), C4 (kelengkapan informasi), A3 (akurasi sistem yang dirasakan belum 

optimal), dan T1 (penyajian informasi belum tepat waktu). Keempat indikator ini 

menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan dan kinerja yang perlu segera 

diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pengguna secara menyeluruh. 

 

Kata kunci: EUCS, CSI, IPA, Kepuasan Pengguna, Aplikasi Dana  
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ABSTRACT 

Student Name / NPM  : ADIBAH DEWI SATRIANI / 21082010036 

Thesis Title : User Satisfaction Analysis of the Dana Application 

Using the EUCS Model with the CSI and IPA 

Methods. 

Advisor  : 1. Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom. 

    2. Tri Puspa Rinjeni, S.Kom., M.Kom. 

 

The advancement of digital technology has encouraged society to shift 

toward cashless transactions, one of which is through the use of digital wallets such 

as the Dana application. However, alongside the growing number of users, 

challenges related to security and user satisfaction have also emerged. This study 

aims to analyze user satisfaction with the Dana application using the End User 

Computing Satisfaction (EUCS), Customer satisfaction index (CSI), as well as to 

identify service improvement priorities through Importance-Performance Analysis 

(IPA). 

The research method employed is a quantitative approach by distributing 

questionnaires to active users of the Dana application. User satisfaction was 

measured based on five EUCS dimensions: content, accuracy, format, ease of use, 

and timeliness, which were analyzed using the CSI method to determine overall 

satisfaction, and the IPA method to identify service attributes that should be 

prioritized for improvement. 

The results show that the CSI user satisfaction score reached 78.8%, which 

falls into the "satisfied" category. However, the IPA analysis identified four 

indicators in the High Importance, Low Performance quadrant, namely C2 (content 

does not fully meet user needs), C4 (incomplete information), A3 (perceived system 

accuracy is suboptimal), and T1 (untimely delivery of information). These four 

indicators reflect a significant gap between user expectations and actual 

performance, which should be addressed to enhance overall user satisfaction. 

 

Keywords: EUCS, CSI, IPA, User Satisfaction, Dana Application 
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