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ABSTRAK 

Pada era digital saat ini, banyak bermunculan aplikasi hasil dari perkembangan 

teknologi informasi yang membantu meringankan masyarakat dalam melakukan 

kegiatan. Salah satu aplikasi yang berkembang adalah dompet digital. LinkAja 

merupakan dompet digital yang digunakan untuk melakukan transaksi pembelian 

pulsa, tiket, voucher game dan transaksi lainnya. Aplikasi LinkAja telah 

mendapatkan 766.000 ulasan di playstore dan 24.811 ulasan di appstore (ios). Dari 

ulasan tersebut terdapat komentar berupa keluhan dari pengguna yang 

menyebabkan ketidakpuasan dalam mengakses aplikasi LinkAja dan rating aplikasi 

LinkAja hanya mencapai 3,8 pada playstore dan 3,6 pada appstore (ios). 

Berdasarkan hal tersebut, peneliti melakukan analisis terkait tingkat kepuasan 

pengguna pada aplikasi LinkAja dengan menggunakan metode end user computing 

satisfaction (EUCS). Metode EUCS menekankan penilaian terhadap kepuasaan 

pengguna akhir berdasarkan lima variabel yaitu, isi (content), keakuratan 

(accuracy), tampilan (format), kemudahan penggunaan (ease of use), dan ketepatan 

waktu (timeliness). Setelah data dikumpulkan dari hasil kuesioner yang telah 

disebar, maka dilakukan pengolahan data dengan menggunakan SPSS. Pengujian 

yang dilakukan adalah uji validitas, uji reliabilitas, dan statistik deskriptif. Dari 

hasil pengolahan data, maka didapatkan hasil bahwa tingkat kepuasan pengguna 

pada seluruh variabel yang terdapat pada metode end user computing satisfaction 

(EUCS) masuk kategori sangat tinggi, dengan demikian dapat diketahui bahwa 

tingkat kepuasan pengguna bukan merupakan faktor yang menyebabkan rating 

rendah, melainkan disebabkan oleh faktor lain yang tidak dibahas pada penelitian 

ini. 

 

Kata Kunci: End User Computing Satisfaction, EUCS, Kepuasan Pengguna, 

LinkAja, SPSS. 
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ABSTRACT 

In today's digital era, many applications have emerged as a result of the 

development of information technology that helps ease the people in doing 

activities. One of the applications that has developed is a digital wallet. LinkAja is 

a digital wallet that used to buy credit, tickets, game vouchers and other 

transactions. LinkAja application has received 766,000 reviews on playstore and 

24,811 reviews on appstore (ios). From these reviews there are comments in the 

form of complaints from users which cause dissatisfaction in accessing the LinkAja 

application and the LinkAja application rating only reaches 3.8 on the playstore and 

3.6 on the appstore (ios). Based on it, researchers conducted an analysis related to 

the level of user satisfaction on the LinkAja application using the end user 

computing satisfaction (EUCS) method. The EUCS method emphasizes the 

assessment of end-user satisfaction based on five variables, namely, content, 

accuracy, format, ease of use, and timeliness. After the collected data from the 

results of the questionnaire that has been distributed, data processing is carried out 

using SPSS. The tests carried out are validity test, reliability test, and descriptive 

statistics. From the results of processing data, the results show that the level of user 

satisfaction on all variables contained in the end user computing satisfaction 

(EUCS) method is in the very high category, so it can be seen that the level of user 

satisfaction is not a factor that causes low ratings, but is caused by other factors that 

are not discussed in this study. 

 

Keyword: End User Computing Satisfaction, EUCS, LinkAja, User Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era digital saat ini, bermunculan banyak aplikasi hasil dari 

perkembangan teknologi informasi yang membuat masyarakat menjadi lebih 

mudah dalam melakukan kegiatannnya. Dari beberapa aplikasi hasil perkembangan 

teknologi informasi, yang banyak digunakan oleh masyarakat saat ini adalah 

layanan pembayaran digital atau biasa disebut dengan e-payment. E-payment 

memberikan layanan berupa kemudahan transaksi dalam melakukan pembayaran 

sehingga mampu menghemat waktu dan tanpa harus pergi ke tempat tertentu untuk 

melakukan pembayaran. Beberapa bentuk aplikasi e-payment yang banyak 

digunakan adalah m-banking, internet banking dan e-wallet. Dari ketiga bentuk 

pembayaran digital tersebut, e-wallet merupakan salah satu pilihan yang digunakan 

oleh kawula muda dikarenakan lebih mudah dalam proses pendaftaran 

dibandingkan bentuk e-payment lainnya.  

Pada saat ini, sudah beragam e-wallet yang hadir, salah satunya adalah 

LinkAja. Aplikasi LinkAja merupakan salah satu dari beberapa layanan jasa 

pembayaran online yang menjadi pilihan pengguna dalam melakukan transaksi. 

LinkAja merupakan produk dari PT. Fintek Karya Nusantara (Finarya). Dalam 

aplikasi LinkAja terdapat beberapa pilihan menu yang dapat digunakan untuk 

bertransaksi. Pengguna dapat membeli voucher games, melakukan pembayaran 

tagihan, membeli pulsa dan data seluler, memesan tiket kendaraan darat maupun 

udara, dan masih banyak pilihan yang dapat digunakan untuk bertransaksi. LinkAja 
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juga menawarkan layanan promo agar menarik minat pengguna e-wallet dalam 

menggunakan aplikasinya. 

Sebelum kehadiran perdananya sebagai e-wallet pada 21 Februari 2019, 

LinkAja merupakan aplikasi pembayaran Telkomsel dengan nama T-Cash. Setelah 

perubahan nama menjadi LinkAja, aplikasi LinkAja banyak digunakan untuk 

melakukan transaksi, hal ini dibuktikan dengan ulasan pada playstore yang 

mencapai 766.000 ulasan dan pada app store (ios) mencapai 24.811 ulasan. Dari 

ulasan tersebut banyak komentar berupa keluhan dari pengguna. Contoh keluhan 

yang dirasakan pengguna adalah pengaduan layanan sangat susah disampaikan dan 

aplikasi tidak dapat diupgrade selama berbulan-bulan yang menyebabkan proses 

transaksi tertunda. Keluhan tersebut menunjukkan bahwa ada ketidakpuasan 

pengguna dalam menggunakan aplikasi LinkAja. Selain keluhan pengguna 

terhadap aplikasi, dapat juga dilihat dari rating aplikasi LinkAja yang ada pada 

playstore yaitu hanya mencapai rating 3,8 dan pada app store (ios) hanya mencapai 

rating 3,6. Rating dari aplikasi LinkAja termasuk rendah dibandingkan e-wallet 

pesaing lainnya, hal ini dapat dilihat melalui playstore dan appstore.  

Berdasarkan uraian tersebut, aplikasi LinkAja masih memiliki kekurangan, 

terlebih jika dilihat dari ulasan pengguna aplikasi, kepuasan pengguna pada aplikasi 

LinkAja tergolong masih rendah. Hal ini juga dapat dilihat dan dibandingkan pada 

rating aplikasi LinkAja dan pesaingnya. Untuk melihat lebih spesifik sejauh mana 

tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi LinkAja dan apakah faktor tingkat 

kepuasan pengguna yang menjadi penyebab rendahnya rating pada aplikasi 

LinkAja, maka perlu dilakukan suatu penelitian, yaitu analisis tingkat kepuasan 

pengguna pada aplikasi LinkAja. Dengan dilakukannya penelitian ini, dapat 
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diketahui tingkat kepuasan pengguna masuk kedalam kategori apa dan benarkah 

bahwa rendahnya rating disebabkan oleh faktor kepuasan pengguna. Agar dapat 

mengetahui variabel apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna pada 

aplikasi LinkAja, maka peneliti menggunakan metode End User Computing 

Satisfaction (EUCS). Metode EUCS berfungsi untuk mengukur level kepuasan dari 

pengguna suatu sistem dengan membandingkan antara harapan dengan realita dari 

sistem berjalan (Siregar, 2021). Metode End User Computing Satisfaction (EUCS) 

merupakan suatu alat untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna suatu sistem 

maupun suatu aplikasi yang mana hasilnya akan diukur dan dianalisis memakai 

metode statistika (Darwati, 2022). Metode EUCS menekankan penilaian kepuasan 

dari pengguna akhir yang dimana penilaian kepuasan tersebut dapat dilihat dari lima 

variabel yang akan digunakan dalam melakukan analisis kepuasan pengguna, yaitu 

variabel isi (content), variabel keakuratan (accuracy), variabel tampilan (format), 

variabel kemudahan penggunaan (ease of use), dan variabel ketepatan waktu 

(timeliness) (Haryani et al., 2022). 

Berdasarkan penjelasan pada latar belakang, maka peneliti melakukan 

penelitian dengan menggunakan judul “Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna 

Aplikasi LinkAja dengan Metode End User Computing Satsifaction (EUCS)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang tertera, maka rumusan masalah 

yang terdapat pada penelitian ini adalah “Bagaimana menganalisis tingkat kepuasan 

pengguna pada aplikasi LinkAja dengan metode End User Computing Satisfaction 

(EUCS)?”. 



4 
 

 
 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitan ini adalah untuk mengetahui hasil analisis tingkat 

kepuasan pengguna pada aplikasi LinkAja dengan metode End User Computing 

Satisfaction (EUCS). 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini adalah dapat mengetahui sejauh mana tingkat 

kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi LinkAja dengan metode End 

User Computing Satisfaction (EUCS). 

1.5 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini dibuat agar pembahasan tidak 

berlebihan, antara lain adalah. 

1. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis tingkat kepuasan dari pengguna 

aplikasi LinkAja. 

2. Responden pada penelitian ini adalah pengguna aplikasi LinkAja yang 

berdomisili di kota Palembang. 
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