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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Sistem informasi pada elra digital ini belrkelmbang delngan pelsat.  

Kelmajuan telknologi informasi melmungkinkan seltiap individu untuk 

belrkelmbang dan mellakukan transaksi delngan elfelktif dalam belrbagai 

prosels pelmbayaran. Telrutama dalam ranah aplikasi pelrangkat lunak, 

tellah melnciptakan pelrubahan signifikan dalam pola pelrilaku pelngguna 

[1]. 

PT. Pos Indonelsia (Pelrselro) adalah selbuah pelrusahaan layanan 

yang melmiliki tujuan melnjadi pelmimpin pasar di Indonelsia delngan 

melnyeldiakan layanan surat pos, pake lt, dan logistik yang handal, se lrta 

melnawarkan layanan keluangan yang dapat dipelrcaya. Selme lntara itu, 

komitmeln pelrusahaan melncakup kelwajiban untuk melmbelrikan 

layanan yang sellalu telpat waktu dan melmbelrikan nilai telrbaik kelpada 

pellanggan. PT. Pos Indonelsia juga belrkomitmeln untuk melnciptakan 

iklim kelrja yang aman, nyaman, dan melnghargai kontribusi dari 

karyawan. Sellain itu, pelrusahaan belrkomitmeln kelpada pelmelgang 

saham untuk melnghasilkan hasil usaha yang melnguntungkan dan telrus 

tumbuh, selrta belrkomitmeln untuk melmbe lrikan kontribusi positif 

kelpada masyarakat. Selmua komitmeln ini akan dilakukan delngan 

pelrilaku yang transparan dan dapat dipelrcaya kelpada selmua pihak 

yang melmiliki kelpelntingan telrkait [2].  

 PT. Pos Indonesia telah mengembangkan teknologi informasi 

dalam layanan pelanggan dengan meluncurkan inovasi baru, yaitu 

aplikasi Pospay sebagai platform layanan keuangan digital. Aplikasi 

ini memudahkan pengguna dalam melakukan berbagai transaksi 

keuangan, termasuk pembayaran tagihan, pengiriman uang, dan 



 
2 

 

pembelian voucher. Seiring berjalannya waktu, Pospay telah 

mengalami peningkatan popularitas yang signifikan, terlihat dari 

bertambahnya jumlah pengguna. Untuk lebih meningkatkan 

pengalaman pengguna, beberapa fitur baru telah diperkenalkan, 

seperti layanan top-up e-money dan pembelian voucher streaming.  

Pellayanan Pospay belgitu mudah, lelbih celpat, dan aman karelna 

melnggunakan Sistelm Onlinel Paymelnt Point (SOPP) atau layanan 

pelmbayaran telrpadu. Systelm Onlinel Pellayanan Paymelnt adalah 

aplikasi yang digunakan untuk mellayani pelmbayaran tagihan 

pellunasan pellanggan [3]. Layanan jasa keluangan Pospay dalam 

pelnelrapannya melnjalin kelrjasama delngan belbelrapa mitra kelrja antara 

lain delngan pelrusahaan finance l atau asuransi, pelrusahaan 

tellelkomunikasi, pelrbankan, PT PLN (Pelrselro), PDAM, Pajak 

Pratama, dan rumah zakat. Delngan adanya pelnelrapan Pospay di 

Masyarakat selcara tidak langsung melmpelrbaki citra PT POS dalam 

melngelmbangkan pellayanan prima kelpada para pellanggan yang dapat 

belrsaing delngan pihak swasta. 

 Pada implelmelntasinya, belrdasarkan kuelsionelr yang tellah 

diselbarkan dari jumlah 120 relspondeln, telrdapat 63 pelngguna aplikasi 

pospay menyatakan keluhan. Keluhan ini mewakili nystsks 30,2% pelngguna 

aplikasi Pospay bahwa relspon aplikasi yang lambat. Selhingga dapat 

melmpelrsulit kelbutuhan pelngguna melnggunakan aplikasi telrse lbut. 

Olelh karelna itu, pelnting untuk melngelvaluasi kelpuasan pelngguna dari 

aspelk pelnggunaan, karelna tingkat usability melmiliki konselkuelnsi 

telrhadap pelnelrimaan aplikasi, manfaat yang dirasakan olelh pelngguna, 

dan kellangsungan pelnggunaan aplikasi telrselbut. Selmakin tinggi 

tingkat usability suatu aplikasi, selmakin baik pelngguna melmahami 

aplikasi telrselbut selsuai delngan kelbutuhan melrelka [4]. 

 ELvaluasi kelpuasan pelngguna telrhadap suatu aplikasi dianggap 

sangat krusial karelna dapat melnjadi landasan bagi pelngelmbang untuk   
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melningkatkan kualitas layanan aplikasi telrse lbut. Telntu saja, baik 

pelngguna maupun pelngelmbang melmiliki kelinginan untuk melmbuat 

aplikasi telrselbut melnjadi lelbih baik [5]. Ini telntu akan melnjadi 

pelrhatian pelngellola aplikasi untuk melmpelrbaiki dan melngelvaluasi 

kualitas layanan aplikasi melrelka. Kualitas layanan melnjadi ellelmeln 

kunci dalam melngukur kelpuasan pelnggunanya [6] . 

 Meltodel Cabanillas adalah meltodel yang di kelmbangkan olelh 

Fransisco Liel’bana-Cabanillas, Fransisco Mun oz-Leliva dan Francisco 

Reljo n-Guardia. Pada dasarnya modell ini masih melngacu delngan 

meltodel TAM [7]. Namun, pada dasarnya pelnellitian ini hanya 

melnggunakan variablel yang dikelmbangkan Cabanillas. Meltode l 

Cabanillas selndiri melmpunyai lima variablel pelngukuran yang di 

antaranya Akselsbilitas (Accelsibility), Kelmudahan Pelnggunaan (ELase l 

of Usel), Kelpelrcayaan (Trust), Kelgunaan (Uselfulnelss), dan Kelpuasan 

(Satisfaction). Alasan penelitian ini menggunakan meltode Cabanillas 

dikarelnakan skala pelngukuran yang dimiliki olelh Cabanillas selsuai 

delngan kontelks pelrmasalahan yang dibahas dalam analisis 

selbellumnya yang dilakukan tidak hanya melmpelrtimbangkan aspelk 

telknis, teltapi juga aspelk pelrilaku dan kognitif. Sellain itu, modell 

Cabanillas dianggap selbagai pelndelkatan yang lelbih komprelhelnsif 

dalam melngartikan kelpuasan pelngguna belrdasarkan pelngalaman 

pelngguna selcara kelselluruhan [7]. Alat untuk melngukur pada analisis 

ini adalah SELM-PLS/SmartPLS (Structural ELquation Modelling Partial 

Lelast Squarel) [7]. 

Belrdasarkan Pelnjellasan dan Pelnjabaran di atas, maka akan 

dilaksanakannya analisis yang belrjudul “Analisis Kelpuasan Minat 

Pelngguna Aplikasi PosPay Mellalui Meltodel Cabanillas di Banyumas”  

Pelnellitian ini belrtujuan untuk melngidelntifikasi faktor-faktor yang 

belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pelngguna pada Aplikasi PosPay. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Bellrdasarkan latar belllakang, dapat dijelllaskan masalah yang 

tellrjadi pada Aplikasi PosPay masih tellrjadi bellbellrapa kellndala pada 

pellnggulnaan seperti Ada beberapa fitur yang pengoperasian nya sulit 

untuk digunakan atau bahkan tidak bisa digunakan, Aplikasinya 

merespon dengan lambat sehingga membuat kinerjanya kurang baik, 

maka mellnyellbabkan kulrang maksimal bagi pellnggulnanya. Rumusan 

masalah ini dibultulhkannya analisis kellpulasan pellnggulna ulntulk 

mellmbellrikan peningkatan pada layanan aplikasi Pospay 

1.3 Pelrtanyaan Penellitian 

Bellrdasarkan pe llrulmulsan masalah yang telllah dijabarkan, tellrdapat 

poin pellrtanyaan pellne lllitian sellbagai bellrikult: 

1. Bagaimana mellnganalisis kellpulasan pellnggulna dellngan mellnggulnakan 

melltodell Cabanillas? 

2. Apa saja yang mellmpellngarulhi kellpulasan pellnggulna pada Aplikasi 

PosPay? 

 

1.4 Tujuan Pelnellitian 

Pellnelllitian ini bellrtu ljulan ulntulk mellnganalisis kellpulasan 

pellnggulna Aplikasi PosPay Melllaluli Melltodell Cabanillas Ulntulk 

mellmahami elllellmelln-elllellmelln yang mellmellngarulhi kellpulasan pellnggulna 

dari aplikasi Pospay. 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam rangka ulntulk mellmahami cakulpan 

pellnelllitian ini melllipulti hal-hal bellrikult: 



 
5 

 

a. Penelitian ini menggunakan data yang dipakai bellrasal dari hasil 

ku lellsionellr yang dibagikan kellpada pelllanggan Pos Indone llsia Kantor 

Cabang Ultama Pulrwokellrto. 

b. Penelitian ini mellnganalisis tingkat kellpulasan pellnggulna PosPay 

cabang Pulrwokellrto 

 

 

1.6 Manfaat Pelnellitian 

Bellbellrapa manfaat yang dapat dibellrikan pada pellnelllitian ini adalah 

bellrulpa manfaat pellnelllitian telloritis dan manfaat pellnelllitian praktis dan 

diharapkan dapat mellmbellrikan sellbulah kontribulsi diantaranya: 

1. Mellnambah rellfellrellnsi tellrkait systellm informasi tellrultama ulntulk 

intellgrasi melltodell Cabanillas pada aplikasi PosPay ataul aplikasi 

lainnya. 

2. Mellmbantul mellnge lltahuli hasil pellngulkulran bellrulpa analisis 

kellpulasan minat pellnggu lna pada aplikasi PosPay 

3. Hasil pellnelllitian ini diharapkan bisa dimanfaatkan sellbagai 

landasan ataulpuln ruljulkan ulntulk pellnelllitian selllanjultnya. 

 

 

 


