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ABSTRAK 

 
 

DANA adalah perusahaan teknologi finansial yang berbasis di Indonesia yang menawarkan infrastruktur 
yang memungkinkan orang-orang di seluruh Indonesia untuk melakukan pembayaran dan transaksi digital 
non-tunai dan non-kartu secara digital, baik secara online maupun offline, dengan cepat, praktis, dan tetap 
aman. Kepuasan merchant merupakan faktor penting yang perlu diperhatikan DANA dalam mendukung 
layanan yang cepat, nyaman dan aman. Karena semakin tinggi kinerja atribut, maka semakin tinggi pula 
kepuasan konsumen. Namun demikian belum diketahui bagaimana kepuasan merchant dalam 
menggunakan layanan DANA. Tujuan dari penelitian ini adalah menggunakan Model Kano untuk 
menganalisis indikator-indikator yang mempengaruhi tingkat kepuasan merchant DANA terhadap kualitas 
layanan DANA. Dari hasil penelitian, Kategori Indifferent (I) dan Attractive (A) merupakan atribut yang 
mempengaruhi tingkat kepuasan pada merchant. Dan dari kriteria yang menjadi standar pelayanan sesuai 
dengan keinginan merchant ada pada atribut kategori Indifferent (I).  
 
Kata Kunci: DANA; Merchant; Kepuasan Pelanggan; Model Kano. 
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ABSTRACT 

 
DANA is an Indonesia-based financial technology company that offers infrastructure that enables people 
throughout Indonesia to make digital non-cash and non-card payments and transactions, both online and 
offline, quickly, practically, and safely. Merchant satisfaction is an important factor that DANA needs to 
pay attention to in supporting services that are fast, comfortable and safe. Because the higher the 
attribute performance, the higher the consumer satisfaction. However, it is not yet known how satisfied 
merchants are in using DANA services. The purpose of this study is to use the Kano Model to analyze 
indicators that affect the level of satisfaction of DANA merchants with the quality of DANA services. From 
the results of the study, the Indifferent (I) and Attractive (A) categories are attributes that affect the level 
of satisfaction at merchants. And from the criteria that become service standards in accordance with the 
wishes of the merchant, there are attributes of the Indifferent category (I). 
 
Keywords: DANA; merchants; Customer satisfaction; Kano Model. 
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