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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI SHOPEEPAY 

DENGAN MENGGUNAKAN METODE USABILITY 

(Studi Kasus: Mahasiswa Unsri) 

Oleh 

Fitriasari Fatinah 09031382126130 

ABSTRAK 

Abstrak – Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pemgguna 

terhadap aplikasi dompet digital ShopeePay dengan menggunakan metode 

Usability. Metode ini memiliki lima variabel untuk mengevaluasi tingkat kepuasan 

pengguna yaitu Learnability, Efficiency, Memorability, Errors, dan Satisfaction. 

Data yang dikumpulkan melalui kuisioner sebanyak 262 data dengan spesifikasi 

studi kasus pada mahasiswa Universitas Sriwijaya. Alasan peneliti karena jumlah 

populasi dan keberagaman mahasiswa universitas sriwijaya dari berbagai macam 

fakultas dan daerah yang  sekolah tinggi di universitas Sriwijaya. Hasil analisis 

menunjukkan metode usability yang diterapkan berkontribusi secara signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. Variabel yang telah ditetapkan menunjukkan 

pengaruh positif dan negatif dari pengguna. Aplikasi ShopeePay yang dianalisis 

bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna, dengan memahami faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan untuk mempertahankan kualitas 

layanan dompet digital (e-wallet) ShopeePay. 

Kata Kunci – Usability, E-Wallet, ShopeePay, Universitas Sriwijaya 



 

x  

USER SATISFACTION ANALYSIS ON SHOPEEPAY APPLICATION 

USING USABILITY METHOD 

Case Study : Student of Sriwijaya University) 

By: 

Fitriasari Fatinah 

NIM 09031382126130 

 

 ABSTRACT 

Abstract – This study aims to analyze the level of user satisfaction with the 

ShopeePay digital wallet application using the Usability method. This method has 

five variables to evaluate the level of user satisfaction, namely Learnability, 

Efficiency, Memorability, Errors, and Satisfaction. Data collected through a 

questionnaire of 262 data with case study specifications on Sriwijaya University 

students. The reason for the researcher is because of the population and diversity of 

Sriwijaya University students from various faculties and regions who study at 

Sriwijaya University. The results of the analysis show that the usability method 

applied contributes significantly to user satisfaction. The variables that have been 

set show positive and negative influences from users. The Shopee Pay application 

analyzed aims to measure the level of user satisfaction, by understanding the factors 

that influence customer satisfaction to maintain the quality of the ShopeePay digital 

wallet (e-wallet) service. 

Keywords - Usability, E-Wallet, ShopeePay, Sriwijaya University 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi finansial (fintech) telah mengubah berbagai 

aspek kehidupan, termasuk didalamnya adalah sektor keuangan dalam cara 

bertransaksi (Harjono & Setiyawati, 2022). Dalam era digital yang serba cepat 

ini, dompet digital (e-wallet) telah menjadi bagian yang tak terpisahkan dari gaya 

hidup modern. Sistem pembayaran digital semakin populer seiring 

meningkatnya penggunaan e-Commerce dan transaksi non-tunai di Indonesia. 

Di Indonesia, layanan pembayaran digital telah menjadi bagian penting dari 

kegiatan sehari-hari, khususnya di kalangan pengguna platform e-Commerce 

(Nurbaiti et al., 2021). Hal ini dikarenakan mempermudah masyarakat untuk 

melakukan pembelian dari offline ke pembelian online sehingga memudahkan 

berbelanja online di marketplace tanpa harus datang langsung ke tempat 

perbelanjaan (offline), ini menyebabkan beralihnya system pembayaran digital 

dari tunai menjadi non-tunai. Salah satu inovasi yang berkembang pesat adalah 

sistem pembayaran digital (ewallet) yang memudahkan transaksi tanpa harus 

menggunakan uang tunai. Salah satu dompet digital yang populer di Indonesia 

adalah ShopeePay, yang merupakan fitur pembayaran digital terintegrasi dalam 

aplikasi e-commerce Shopee (Suhendra & Krisnadi, 2020). ShopeePay pertama 

kali diperkenalkan sebagai alat pembayaran di aplikasi Shopee untuk 

memberikan kemudahan bagi penggunanya dalam melakuka transaksi   
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pembelian dan pembayaran. Shopeepay menyediakan berbagai fitur yang 

mendukung berbagai transaksi, seperti top-up saldo, pembayaran tagihan, 

transfer uang antar pengguna, pembayaran merchant fisik melalui QRIS, dan 

mendapatkan cashback. Selain itu, Shopeepay juga sering memberikan promo 

dan diskon menarik, yang menjadi salah satu daya tarik utama bagi 

penggunanya. Dengan dukungan dari Shopee yang sudah memiliki basis 

pengguna besar, Shopeepay berhasil tumbuh dengan cepat di Indonesia dan 

menjadi salah satu e-wallet yang paling banyak digunakan disamping 

kompetitornya seperti Gopay, OVO, dan DANA (Al Rosyid et al., 2022). 

Namun, di tengah popularitas kepuasan pengguna Shopeepay mnejadi salah satu 

faktor yang perlu diperhatikan secara serius oleh pengembang Shopeepay. 

Kepuasan pengguna berkaitan dengan sejauh mana harapan pengguna terhadap 

fungsi dan performa aplikasi dapat terpenuhi. Aplikasi dengan tingkat kepuasan 

yang tinggi akan lebih cenderung mempertahankan penggunanya dalam jangka 

panjang, sementara aplikasi dengan tingkat kepuasan rendah berisiko 

ditinggalkan oleh penggunanya. Menurut (Alenda et al., 2021) ada beberapa 

aspek kepuasan pengguna yang penting dalam layanan dompet digital meliputi 

keamanan transaksi, kemudahan penggunaan, kecepatan dalam bertransaksi, 

reliabilitas sistem, dan dukungan layanan pelanggan. Kepuasan pengguna tidak 

selalu sebanding dengan popularitas aplikasi. Banyak pengguna mengeluhkan 

berbagai kendala dalam penggunaan aplikasi, seperti proses login yang rumit, 

kesulitan navigasi, atau transaksi yang tertunda. Tingkat kepuasan pengguna 

dapat menjadi indikator keberhasilan suatu aplikasi dalam memberikan layanan 
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yang efektif dan efisien (Rumabar & Maria, n.d.). Selain memiliki banyak 

keunggulan, masalah, pertanyaan pengguna seperti: “Apakah aplikasi ini 

memberikan pengalaman yang memuaskan bagi penggunanya?”. Masalah 

masalah ini, jika tidak ditangani dengan baik, dapat menurunkan tingkat 

kepuasan pengguna dan berdampak negative pada loyalitas pengguna terhadap 

aplikasi Shopeepay. Oleh karena itu untuk menjawab pertanyaan dan masalah 

tersebut, diperlukan evaluasi kepuasan akhir pengguna dalam menggunakan 

aplikasi ini dengan metode Usability. Metode usability adalah pendekatan 

sistematis yang digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana suatu sistem, 

produk, atau aplikasi dapat digunakan secara efektif, efisien, dan memuaskan 

oleh pengguna dalam mencapai tujuan tertentu. Tujuan dari metode usability 

adalah untuk mengukur kualitas pengalaman pengguna saat berinteraksi dengan 

suatu produk, serta mengidentifikasi potensi masalah atau area yang 

memerlukan perbaikan. Metode ini menjadi hal yang sangat penting bagi 

pengembang aplikasi untuk menganalisis pengalaman pengguna secara lebih 

mendalam, termasuk hambatan atau kendala yang mereka hadapi, sehingga 

perbaikan dan inovasi dapat dilakukan secara berkelanjutan. Usability, yang 

berkaitan dengan seberapa mudah aplikasi digunakan oleh pengguna, menjadi 

tolok ukur krusial dalam mengukur kepuasan pengguna (Aji & Nur Rochmah, 

2020). Oleh karena itu, masalah utama yang ingin dipecahkan dalam penelitian 

ini adalah untuk mengetahui sejauh mana aplikasi ShopeePay memenuhi 

ekspektasi dan kebutuhan penggunanya dengan metode Usability yang 

mencakup 5 variabel yaitu Kemudahan pengguna (Learnability), Kemudahan 
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mengingat (Memorability), Efisiensi (Efficiency), Kepuasan pengguna 

(Satisfaction) dan Keasalahan (Error). Selain metode usability, pengumpulan 

data nantinya akan dilakukan dengan penyebaran kuisioner System Usability 

Scale (SUS) dengan 11 pertanyaan dengan Skala Likert (sangat setuju sampai 

tidak setuju). SUS merupakana alat untuk mengukur usability (Alisya et al., 

2023). Dari penjelasan latar belakang diatas, maka permasalahan yang diangkat 

penulis pada penelitian ini berjudul “ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA 

PADA APLIKASI SHOPEEPAY DENGAN MENGGUNAKAN METODE 

USABILITY (STUDI KASUS : MAHASISWA UNSRI)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Agar Pembahasan tidak menyimpang dan lebih terstruktur, maka peneliti 

membuat batasan masalah yaitu hanya pada ruang lingkup analisis kepuasan 

pengguna pada aplikasi ShopeePay dengan menggunakan metode Usability 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi ShopeePay 

berdasarkan metode usability? 

2. Aspek-aspek usability apa saja yang paling mempengaruhi kepuasan 

pengguna ShopeePay? 3. 

3. Apakah ada perbedaan tingkat kepuasan pengguna ShopeePay berdasarkan 

demografi pengguna (usia, jenis kelamin, latar belakang pendidikan, dll.)?  

4. Apa saja kelemahan atau kendala yang dirasakan pengguna dalam 

menggunakan aplikasi ShopeePay?  

5. Rekomendasi perbaikan apa yang dapat diimplementasikan untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna terhadap aplikasi ShopeePay?  
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6. Bagaimana tingkat kenyamanan pengguna metode pembayaran 

ShopeePay pada mahasiswa Universitas Sriwijaya?  

7. Bagaimaan tingkat keamanan pengguna metode pembayaran ShopeePay 

pada mahasiswa Universitas Sriwijaya?  

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat kepuasan 

pengguna aplikasi ShopeePay menggunakan metode Usability serta mengukur 4 

parameter yang digunakan dalam menganalisis usability testing yaitu 

(Learnability, Efficiency, Memorability, Error dan Satisfaction) terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi ShopeePay. 

1.4 Manfaat Penelitian 
 

 Berdasarkan tujuan pelitian yang dipaparkan sebelumnya, maka diharapkan 

penelitian ini dapat memberikan manfaat secara teoritis dan praktis. Adapun manfaat 

secara teoritis dan praktis adalah sebagai berikut:  

1. Manfaat Teoritis  

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah dan mengembangkan 

wawasan, informasi dan ilmu pengetahuan ekonomi baik bagi penulis dan 

pihak lain yang berkepentingan. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memperbaiki hasil dari penelitian 

penelitian terdahulu dan dapat menjadi sumber referensi dalam 

melakukan penelitian berikutnya di kemudian hari serta sebagai data 

tambahan yang dapat mendukung jalannya penelitian bagi mahasiswa 

ataupun peneliti-peneliti lainnya.  

c.  
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2. Manfaat Teoritis  

a. Bagi Universitas Penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

sumbangsih bagi penambahan data penelitian guna mendukung 

kemudahan bagi penulis saat mencari informasi dan referensi.  

b. Bagi Mahasiswa Penelitian ini diharapkan mampu membuka pola pikir 

mahasiswa ketika memilih metode pembayaran pada aplikasi Shopee, 

setelah mengetahui kelebihan dan kekurangannya. Selain itu, penelitian 

ini diharapkan agar mahasiswa selaku konsumen dapat bijak saat 

berbelanja secara online.  

c. Bagi Pengguna (ShopeePay) Penelitian ini diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas pengalaman pengguna melalui implementasi 

rekomendasi yang dihasilkan dari penelitian ini serta Memastikan bahwa 

aplikasi semakin memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pengguna, 

sehingga transaksi menjadi lebih aman dan nyaman.  

d. Bagi Pengembang Aplikasi (ShopeePay) Penelitian ini diharapkan 

bertujuan untuk dapat memberikan masukan mengenai aspek-aspek yang 

perlu diperbaiki atau ditingkatkan, sehingga pengembang dapat 

menciptakan aplikasi yang lebih ramah pengguna dan efisien serta 

bermanfaat untuk digunakan sebagai dasar untuk pengambilan strategi 

terhada[ fitur dan layanan baru.  

e. Bagi Penulis Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

menambah literatur terkait pengaplikasian ilmu yang selama ini 

didapatkan di bangku perkuliahan. Selain itu, penelitian ini diharapkan 

berguna bagi penulis saat memasuki dunia kerja.  
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1.5 Batasan Masalah 
 

Batasan masalah penelitian ini mencakup:  

1. Pengambilan data pada penelitian di ruang lingkup Universitas Sriwijaya  

2. Penelitian ini menggunakan metode Usability yang terdiri dari 5 aspek 

penting.  

3. Metode pengumpulan data melalui survei online maupun offline.  

4. Demografi responden mencakup variasi usia, jenis kelamin, dan 

pendidikan.  

5. Periode penelitian tertentu.  

6. Penelitian dilakukan untuk mengukur kepuasan pengguna metode 

pembayaran ShopeePay pada mahasiswa Universitas Sriwijaya.
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