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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.



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt ettt ettt et s eaee e i
HALAMAN PENGESAHAN ......oooiiiiiiie ettt et il
HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT ........coooiiie e, iii
HALAMAN HALAMAN PERSETUJUAN ......oooiiiiiiiie ettt iv
HALAMAN PERSEMBAHAN DAN MOTTO ......ccoooiiiiie e v
KATA PENGANTAR ...ttt et ettt ene st e sneesaeeaens vi
ABSTRAK ... ettt et et st bt ettt e sttt et ee e nae e ix
ABSTRACK ...ttt et ettt ettt ettt X
DAFTAR ST ..ottt sttt a e sttt et e Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt st xiii
DAFTAR TABEL .....oooiii ettt sttt sae et es xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt ettt ettt st e st eseeaseenes Xiv
BAB T PENDAHULUAN ...ttt ettt ettt ettt ettt enee e e 1
1.1 Latar Belakang ...........cccocieiiienieeiiieiesie e ettt e ere e te e sreeeaaesreae s e ennns 1
1.2 Rumusan Masalah .........cccooiiiiiiiiiiiriieieee et e 5
1.3 Tujuan Penelitian .........ccccccceeevieiiiieniieecieesiieee et s seeeenaesenaeaeesnaen sreesesaas 5
1.4 Manfaat Penelitian.........ccoooiiiiiiiiiiie e s 5
1.5 Batasan Masalah...........oooiiiiiiiiii e 6
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ... ottt ettt ettt e 7
2.2 Landasan T@OT......c.ceerueeruirieniieiteriieeieet ettt ettt ettt ettt e s 12
2.2.1 Kepuasan Pengguna ...........c..oeeveeciiiiiiiiiiiie et 12
2.2.2 F N 11 13 PSR 12
2.2.3 Dompet DIgital.......c.coeiieiiiiiiiie ettt e 13
224 DIANA ettt ettt n e ae ettt e et sreeeae e ene 14
2241 FIitur DANAL .ottt e 15
2.2.5 BUCS ettt ettt st st 18
BAB III METODOLOGI PENELITIAN ..ottt ettt eie e 21
3.1 Tahapan Penelitian .........ccecevierciiecieeriee e esiie et eee e e sreeseeesereessneesaeenseens 21
3.2 Objek dan Subjek Penelitian ...........coccvieiiiieiiiie et 22
33 STUAT LIEEIATUL ..evveeetie ittt sttt e sbe et e et et e e e 22
3.4 Populasi & SAMPEL......ccceeiiieeiiiiiieiiieieie ettt s e et ee s e e nae e 22
3.5  Indikator Penelitian ..........cccooieioieniiiiiiiie et 23
3.5.1. KUESIONET ...ttt ettt st 25

X1



3.6  Uji Indikator Penelitian .............cccvevvieriirniieiiieniessee e cee e ser e eee e e e s 25

3.6.1 UJi VAIAILAS .oveveeiieeiiceieeciteiee sttt e e ettt et s e aeesnse s sneaensaesnnes 26
3.6.2 Uji REIIADIIILAS ..eeveieiiieeiieie ettt st e ee e 26
3.7 ANALISIS DIATA .....eei it e e et et et 27
BAB TV ettt et ettt ettt eat et e e st e et e teeeaeeeneenaenes 28
4.1 Karakteristik RESPONAen ............ccccuiiiiiiiieciiieiiie et e 28
4.2 HASIL e ettt 29
4.2.1 Hasil Uji Validitas........ccveriieriierieeriieeiiesieeiee e eene e sereereesereesnessseesnseessnees 30
4.2.2 Hasil Uji Reliabilitas ........cccevevviriiieriiieiie ettt eee e e eee s 32
4.2.3 Penyajian Data Penelitian...........ccccveveiierciienieiiieie e 32
4.2.3.1  Variabel IS1 ( CONIENE ) .uvecuvieiieeiiecceiecie ettt ve e sre e 32
4.2.3.2  Variabel AKUrat ( ACCUFACY ).ueevvveeeeiieeeiieeeiieieiee et eieeeervae e e 34
4.2.3.3  Variabel Bentuk ( FOFMAL ) .....cccvveeeeeieeeiiieecieeeeieeeeitie et 35
4.2.3.4 Variabel Kemudahan Pengguna ( £ase 0f US€ ) ....ccveveveevveeeeineeenneeinns 37
4.2.3.5 Variabel Ketepatan Waktu (Timeliness) ........cccecoueevveerevenvesnieenirreneesnnnens 38
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt ettt ettt 39
5.1 KESITMPUIAN ....oeiieiiiicie ettt e et esetbee e e tbe e e sbeeessaeeeenssaeens 39
5.2 SATAI ...ttt sttt ettt e eb e et e ehb e e e e st ee st sba e enebeas 40
DAFTAR PUSTAKA ... ettt ettt st st saeensestesseeneeenseeneas 41
LAMPIRAN. ...ttt ettt ettt s be e sb et st bt e see e be st et e enbe e e e see s 43

Xii



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 3. 1 Tahapan Penelitian.............cccoeoiiiiiniiieiiinieniece e 15
Gambar 4. 1 Responden Berdasarkan Usia...........ccceeeeeeerciieniieenieesie e 22
Gambar 4. 2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............cccooccvveviiiiniennnenne. 22
Gambar 4. 3 Responden Berdasarkan Pekerjaan.............ccccoveeviniiiinciicninnenne. 23
Gambar 4. 4 Nilai 1Tabel........ccccocooiiiiiniii e 24

Xiii



Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

Halaman
1 Indikator Penelitian ............ccceveeieiiiinieniiiieie e 17
2 SKala LIKEIT ...viiiiieeeiee ettt ettt saneeen 19
1 Hasil Uji Validitas......ccccoovieiiieirieeeiiecieesee e e 25
2 Hasil Uji Realibilitas ........c.cecuierieniiieiiiiiiesieieceeeee e 26
3 Pernyataan Variabel Isi ( CORtent ) .......ccooeveeeeeeeceieniinieeiieeeceeeee e 27
4 Analisis Data Variabel Isi ( Content ) .........ccceeevveeeeieeiieeecee e, 27
5 Pernyataan Variabel Akurat (ACCUTACY) ....evvvvreeveeeiieeirieeieeesreeeiveeens 28
6 Analisis Data Variabel Akurat (Accuracy).......ceueeeeeeeeceeeecieencieenneenns 28
7 Pernyataan Variabel Bentuk ( Format )........cccoeceeiiiiieniiniieiieeeee, 29
8 Analisis Data Variabel Bentuk ( Format )..........cccccooieviiiiiiiiiiecne, 30
9 Pernyataan Variabel Kemudahan Pengguna (Ease of Use).................. 30
10 Analisis Data Kemudahan Pengguna (Ease of Use)...........cccuveeuueenn. 31
11 Pernyataan Variabel Ketepatan Waktu (7imeliness)............ccecuu...... 31
12 Analisis Data Ketepatan Pengguna (Timeliness) .......c.ccceceveeverueennene 32

X1V



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian .............cccevivereiriienieenieniee e eee e sieesnneesse e A-1
Lampiran 2 Validasi KUESIONET ........c..ccccuiiiiiiiiiiiee e ectie et svvee e e e evae e B-7
Lampiran 3 Kuesioner Survey Kepuasan Pengguna Aplikasi ..........ccceevevvvveneennnennn, C-18
Lampiran 4 Hasil Analisis Data ..........ccccvviiiiiiiiiiiiiiiie et D-23
Lampiran 5 Wawancara BPJS Kesehatan KC Palembang.............ccccoceveiiiininnennnen. E-25
Lampiran 6 Surat Izin Penelitian Fakultas ...........ccccoccvvieriiiieiiieiiece e F-26
Lampiran 7 Surat Izin Penelitian BPJS Kesehatan KC Palembang................cc..cc........ G-27

XV



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.



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



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.



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



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).

14 Manfaat Penelitian

Analisis dari penelitian ini dapat memberikan manfaat adalah :

1. Mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pengguna dari variabel
EUCSterhadap aplikasi DANA.

2. Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi terhadap penelitian-
penelitianselanjutnya yang berkaitan dengan masalah yang sejenis.

3. Penelitian ini juga dapat memberikan informasi kepada para pengambil

keputusan mengenai kepuasan pengguna aplikasi DANA.



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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