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ABSTRAK 

 

Dompet Digital adalah sarana elektronik yang menyediakan pelayanan transaksi baik 

untuk penyimpanan, pembayaran, penyicilan, dan pengiriman uang secara elektronik. 

Kepuasan konsumen menjadi sangat penting dalam meningkatkan layanan yang diberikan 

oleh pelaku usaha yang menawarkan jasanya. Rasa puas yang dirasakan pelanggan ialah 

tingkat kepuasan, kesenangan, ataupun kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan selepas 

memakai produk atau jasa suatu perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat 

kepuasan konsumen terhadap penggunaan aplikasi dompet digital menggunakan metode End-

User Computing Satisfaction (EUCS) dalam aplikasi Dana. Metode ini mengacu pada 

pendekatan atau teknik penilaian yang digunakan untuk mengukur sejauh mana pengguna 

merasa puas, nyaman, dan efektif pada saat memakai teknologi informasi dan sistem 

komputer yang disediakan untuk mereka. Pada penelitian menggunakan data kuesioner 

dengan jumlah responden 393. Berdasarkan temuan dari hasil analisis data kepuasan 

pengguna aplikasi DANA menggunakan metode EUCS dengan menyebarkan kuesioner 

kepada 393 responden dan diolah menggunakan tool SmartPLS 4.0. Dari 5 hipotesis yang 

telah dibuat terdapat 5 hipotesis yang diterima. Adapun hipotesis yang diterima yaitu, H1, 

H2, H3, H4 dan H5. Maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pengguna aplikasi DANA 

memiliki pengaruh yang positif. Hal ini disebabkan oleh korelasi dari tiap-tiap variabel yang 

ditunjukkan dengan nilai keterkaitan R-Square sebesar 89.3% dimana menyatakan bahwa 

strong atau kuat, sehingga dapat dinyatakan sikap terhadap penggunaan memiliki pengaruh 

yang baik terhadap kepuasan pengguna.  

 

 

Kata kunci : Dompet Digital, Kepuasan Pengguna,  End User Computing 

Satisfaction(EUCS), SmartPLS, Dana. 
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ABSTRAK 

 

 Digital Wallet is an electronic means that provides transaction services for storage, 

payment, installments and sending money electronically. Consumer satisfaction is very 

important in improving the services provided by business actors who offer their services. The 

sense of satisfaction felt by customers is the level of satisfaction, pleasure or satisfaction felt 

by customers after using a company's products or services. This research aims to measure 

the level of consumer satisfaction with the use of digital wallet applications using the End-

User Computing Satisfaction (EUCS) method in the Dana applications. This method refers to 

an assessment approach or technique used to measure the extent to which users feel satisfied, 

comfortable and effective when using the information technology and computer systems 

provided to them. The research used questionnaire data with a total of 393 respondents. 

Based on the findings from the analysis of DANA application user satisfaction data using the 

EUCS method by distributing questionnaires to 393 respondents and processed using the 

SmartPLS 4.0 tool. Of the 5 hypotheses that were created, 5 hypotheses were accepted. The 

accepted hypotheses are, H1, H2, H3, H4 and H5. So it can be concluded that DANA 

application user satisfaction has a positive influence. This is caused by the correlation of 

each variable which is shown by the R-Square correlation value of 89.3% which states that it 

is strong, so it can be stated that attitudes towards use have a good influence on user 

satisfaction. 

 

Keywords: Digital Wallet, User Satsifaction,  End User Computing Satisfaction(EUCS), 

SmartPLS, Dana 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Kemajuan produk fintech (financial technology) tumbuh dengan cepat dan 

menawarkan manfaat besar di berbagai industri, khususnya dalam mendukung aktivitas 

masyarakat seperti transaksi online. Dompet digital merupakan salah satu layanan fintech 

yang paling populer di Indonesia. Terkait alasan masyarakat Indonesia menggunakan e-

wallet, hal ini menjadi alasan mengapa sebagian besar masyarakat Indonesia hingga 73% 

menggunakannya untuk pembayaran online. 

Dunia telah berevolusi untuk melihat kemajuan teknis yang semakin cepat. Beberapa 

orang saat ini sudah menggunakan berbagai bentuk teknologi dalam setiap aspek kehidupan 

sehari-hari. Pergeseran ini diperkirakan merupakan dampak dari Revolusi Industri Keempat, 

yang mana setiap aspek mengalami perubahan, termasuk koneksi internet. Semakin banyak 

individu yang memperoleh ketersediaan internet, yang secara alami memfasilitasi komunikasi 

tanpa memperhatikan batasan jarak atau waktu. 

Kenyamanan tidak hanya mencakup komunikasi tetapi juga kemudahan menjalankan 

bisnis online. Layanan Bidang keuangan, yang lebih umum dikenal sebagai teknologi 

keuangan (fintech) saat ini sedang mengalami sejumlah perkembangan. Hasilnya, banyak 

layanan keuangan lainnya bermunculan, seperti pembayaran digital, yang memungkinkan 

konsumen melakukan transaksi sederhana kapan pun dan di mana pun. Melakukan transaksi 

pembayaran menjadi lebih praktis, cepat, dan aman dengan memanfaatkan dompet digital. 

Tentunya banyak juga penawaran menarik, termasuk diskon, jika menggunakan salah satu 

dompet ini untuk pembelian online maupun offline. 

Go-Pay, OVO, DANA, Link Aja, ShopeePay, dan berbagai program berbasis internet 

lainnya memfasilitasi transaksi pembayaran bagi perorangan di Indonesia, baik online 

maupun offline. 
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Berikut merupakan data yang diperoleh dari katadata.co.id berdasarkan riset dari 

DailySocial mengenai dompet digital yang paling banyak digunakan oleh masyarakat 

Indonesia pada tahun 2022: 

 

Gambar 1.1 Data Dompet Digital 

Dari informasi pengguna dompet digital pada gambar 1.1. pada tahun 2022 

menunjukkan bahwa Dana menduduki peringkat pertama dengan presentase pengguna 

sebanyak 99% kemudian disusul oleh Gopay dengan persentase 98%, Ovo 68,2%, ShpeePay 

95% dan aplikasi lainnya. Dalam survei yang dilakukan oleh DailySocial.id diperoleh alasan 

terbanyak responden menggunakan dompet digital adalah dikarenakan responden percaya 

dengan produk dompet digital sebesar 81,6%, kemudian responden merasa butuh dengan 

presentase sebesar 72,2% dan karena bermanfaat sebesar 72,9%. Kemudian, responden juga 

menilai bahwa dompet digital ini mudah digunakan dengan presentasi 66,2% dan menghemat 

waktu dengan presentase sebesar 32,8%. 

Metode End-User Computing Satisfaction (EUCS) merupakan suatu pendekatan 

penelitian yang mencakup unsur kegunaan dan produk informasi untuk menilai tingkat 

kepuasan terhadap sistem informasi dari perspektif pengguna akhir (W.J Doll dan Torkzadeh, 

1988) (Wahyuni dan Pratiwi 2021) EUCS secara khusus mengukur tingkat kepuasan 

pengguna dan juga dapat memanfaatkan Metode Kepuasan Pengguna terhadap Informasi 

(UIS) (Amalia & Hapsoro, 2021). Dalam penelitian tertentu (Yip 1992), sebagaimana 

dijelaskan oleh (Amalia & Hapsoro, 2021). EUCS dianggap lebih bermanfaat dibandingkan 

dengan metode UIS ketika melakukan perbandingan antara kedua instrumen tersebut. 

Sebuah studi validasi silang menunjukkan bahwa metode EUCS mencakup sejumlah 

aspek dan berisi lima subskala, termasuk konten, akurasi, bentuk, kesederhanaan, pengguna, 
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dan ketepatan waktu sebagai elemen dengan tingkat validitas yang tinggi, menggaris bawahi 

Signifikansinya, metode ini dapat menilai tingkat kepuasan terhadap pemanfaatan informasi 

cukup sesuai aturan (W.J Doll et al., 2011) dan (Wahyuni & Pratiwi, 2021).  

Karena dapat digunakan sebagai alat untuk meningkatkan layanan aplikasi atau 

sebagai bahan evaluasi, persepsi pengguna terhadap kebahagiaan dengan aplikasi tertentu 

menjadi sangat signifikan. Ketika pengguna menemukan kemampuan sistem informasi yang 

memenuhi standar, mereka merasa puas. Ketika pengguna puas dengan suatu layanan, 

mereka cenderung akan sering menggunakannya dan lebih loyal secara finansial. Salah satu 

elemen kunci yang mendorong pertumbuhan loyalitas elektronik adalah kepuasan elektronik. 

Menurut temuan penelitian (Zha, Ju, & Wang, 2006) dan (Ayu & Valentina, 2020), sebuah 

bisnis dapat memenangkan loyalitas pelanggan jika dapat memenuhi kebutuhan mereka 

(Depari, 2020). Ketika klien senang, mereka ingin terus menggunakan barang atau jasa 

tersebut dan siap untuk membeli atau memanfaatkannya. 

Kepuasan pengguna adalah indikator utama kulitas layanan. Ketika pengguna merasa 

puas, mereka cenderung setia, memberikan umpan baik positif, dan merekomendasikan 

layanan tersebut kepada orang lain. Hal ini tidak hanya meningkatkan retensi pelanggan dan 

mendatangkan lebih banyak bisnis. Selain itu, kepuasan pengguna juga menciptakan 

lingkungan di mana masukan konstruktif dapat diterima dan diterapkan untuk meningkatkan 

pengalaman pengguna secara keseluruhan (Kotler dan Keller).  

Dengan penggunaan perangkat elektronik seperti smartphone atau tablet, pengguna 

dapat menyimpan, memantau, dan menyelesaikan transaksi keuangan menggunakan dompet 

digital, salah satu jenis teknologi pembayaran. Dompet digital dapat digunakan untuk 

berbagai operasi keuangan, termasuk pembayaran tagihan, transfer uang, dan pembelian 

online, semuanya tanpa memerlukan mata uang keras. 

 Dana yang masih newbie berhasil menarik perhatian komunitas pasar di Indonesia 

dengan memanfaatkan aplikasi dompet digital. Dana adalah aplikasi yang biasanya 

digunakan untuk menggantikan dompet dan mengubahnya menjadi dompet digital yang 

nyaman digunakan tanpa uang tunai. Dapat digunakan untuk transaksi offline maupun online, 

khususnya di toko-toko yang telah bermitra dengan Dana. Dana menawarkan banyak layanan 

kepada pengguna. Terdapat fungsi untuk membeli pulsa, membayar tagihan (listrik, telepon 

dan PDAM), kartu kredit dengan cicilan dan masih banyak lagi. DANA juga menawarkan 

fungsi transfer seimbang antar pengguna. Sebagai aplikasi baru, Dana  memberikan banyak 

penawaran seperti hingga uang 100%. 
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Banyak pengguna yang memberikan rating 1 dengan ulasan yang kurang baik. Rata-

rata pengguna mengeluhkan seringnya terjadi eror pada saat transaksi, saat pengguna dana 

mengganti nomor berisiko kehilangan saldo, layanan terbatas minimal transfer 10x dalam 

satu bulan, saldo dana sering berkurang sendiri, loading yang lambat, sering terjadi bug, tidak 

ada feed back dan pembayaran transaksi terbatas. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

yang berjudul “ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI DANA 

MENGGUNAKAN METODE END-USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS). 

(STUDI KASUS : UNIVERSITAS SRIWIJAYA)”. 

1.2. Rumusan Masalah  

Bagaimana pengukuran tingkat kepuasan pengguna aplikasi Dana menggunakan 

metode End-User Computing Satisfaction (EUCS). 

1.3. Tujuan Penelitian 

Untuk mengukur dan mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi Dana 

menggunakan metode End-User Computing Satisfaction (EUCS)  

1.4. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Hasil Penelitian dapat dijadikan referensi rujukan dalam mengukur kepuasan 

Penggunaan Aplikasi Dana. 

2. Hasil penelitian dapat dijadikan dasar untuk melakukan perubahan sistem sesuai 

dengan variabel yang dirasa masih memiliki tingkat kepuasan yang rendah. 

3. Segala upaya dan hasil penelitian hendaknya dapat meningkatkan kemahiran dalam 

kegiatan penelitian yang diteliti di program studi Sistem Informasi Universitas 

Sriwijaya. 
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1.5. Batasan Masalah  

Agar tidak terjadi pembahasan yang berlebihan maka dalam penelitian ini digunakan 

definisi batasan masalah sebagai berikut: 

1. Penelitian yang menganalisis tingkat kebahagiaan pengguna pada aplikasi Dana 

memanfaatkan teknik End User Computing Satisfaction (EUCS). 

2. Mahasiswa Universitas Sriwijaya berpartisipasi dalam penelitian ini sebagai 

responden. 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah yang diterapkan sesuai dengan 

pendekatan ketepatan waktu, substansi, keakuratan, dan format 
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