BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Pada era digital yang semakin berkembang pesat dan penggunaan aplikasi

e-wallet di indonesia seperti Gopay, ShopeePay dan LinkAja menjadi solusi
utama bagi masyarakat dalam melakukan transaksi keuangan secara efisien.
Meskipun aplikasi-aplikasi tersebut menawarkan berbagai fitur baru yang
menarik, masih banyak pengguna yang mengeluhkan masalah seperti kesulitan
dalam menggunakan aplikasi, kurangnya kejelasan sistem, serta kestabilan
aplikasi yang belum optimal, sebagaimana terlihat dari ulasan pengguna di
Google Play Store [1]. Oleh karena itu, sangat penting untuk melakukan
evaluasi usability secara menyeluruh agar layanan yang diberikan dapat
diperbaiki dan membuat pengguna semakin puas [2]. Penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa pengalaman dan tampilan aplikasi yang baik sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna [3], sehingga desain yang mudah
dipahami dan responsif menjadi hal yang sangat dibutuhkan untuk
meningkatkan kenyamanan pengguna [4]. Penelitian ini bertujuan untuk
menilai dan membandingkan tingkat kemudahan dan kepuasan pengguna
terhadap ketiga aplikasi e-wallet tersebut dengan menggunakan metode System

Usability Scale (SUS) .

Meskipun aplikasi e-wallet seperti GoPay, ShopeePay, dan LinkAja terus
berinovasi dan menawarkan fitur-fitur yang menarik, kenyataannya masih
banyak pengguna yang belum sepenuhnya puas, terutama terkait kemudahan
penggunaan, kejelasan sistem, dan stabilitas aplikasi. Masalah umum yang
dikeluhkan meliputi navigasi yang rumit, antarmuka yang kurang ramah
pengguna, dan respons sistem yang lambat. Kondisi ini menunjukkan perlunya
evaluasi komprehensif dan kuantitatif untuk mengukur tingkat kepuasan dan
kenyamanan penggunaan aplikasi dari perspektif pengguna [1]. Hal ini
diperkuat oleh penelitian sebelumnya yang menunjukkan korelasi kuat antara

UX/UI yang baik dan kepuasan pengguna aplikasi e-wallet. Annisa, Jaya, dan
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Surmiati (2022) misalnya, menemukan bahwa kemudahan penggunaan,
kejelasan sistem, dan kelengkapan fitur sangat penting dalam membentuk
persepsi positif pengguna [2]. Hartzani (2021), dalam penelitiannya
menggunakan User Experience Questionnaire (UEQ) pada aplikasi OVO, juga
menekankan pentingnya desain Ul yang intuitif dan responsif [3]. Selain itu,
persepsi manfaat, kemudahan penggunaan, dan kepercayaan terhadap
keamanan dan kehandalan aplikasi juga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan [4], [5]. Oleh karena itu, dibutuhkan metode
evaluasi yang objektif untuk menjadi dasar peningkatan kualitas layanan e-

wallet di masa mendatang .

Meskipun ketiga aplikasi ini terus berinovasi, kenyataan di lapangan
menunjukkan bahwa masih banyak pengguna yang belum sepenuhnya merasa
puas. Masalah yang sering dikeluhkan mencakup kesulitan navigasi, desain
antarmuka yang kurang intuitif, dan respons sistem yang lambat. Keluhan-
keluhan ini, yang sering ditemukan di ulasan Google Play Store, menjadi
indikasi adanya kesenjangan antara desain aplikasi dan harapan pengguna.
Kondisi ini menggarisbawahi perlunya evaluasi mendalam dan terukur untuk
menilai sejauh mana aplikasi-aplikasi tersebut memberikan pengalaman
pengguna yang memadai. Untuk melakukan evaluasi pengalaman pengguna
secara objektif, diperlukan metode yang tepat. System Usability Scale (SUS)
merupakan salah satu metode evaluasi usability yang paling banyak digunakan
karena keandalan dan kemudahannya [6]. Metode SUS terdiri dari 10
pertanyaan dengan skala Likert 1 hingga 5, yang dirancang untuk mengukur
tingkat kepuasan dan kemudahan penggunaan suatu sistem dari perspektif

pengguna [6].
Tabel 1.1 Pengguna Aplikasi E-wallet [Populasi (2020)]
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Berdasarkan tabel diatas menghasilkan survei terhadap 1.000 pengguna
aktif e-commerce yang berusia mulai dari 19 tahun hingga 45 tahun di 8 kota
besar indonesia pada tahun 2020 hingga 2021 yang menunjukkan bahwa gopay
menjadi aplikasi e-wallet paling banyak digunakan sebanyak 99%, disusul
shopeepay (98%) dan linkaja (86%). namun gopay unggul dalam jumlah
pengguna, adapun permasalahan GOPAY, Shopeepay, Linkaja juga dikeluhkan
yang merasa kurang puas atas transaksi seperti transfer yang statusnya berhasil,
namun uang tersebut belum masuk. sehingga banyak pengguna yang
memberikan keluhan pada review di Google Playstore. Adapun beberapa

contoh keluhan dari pengguna :

9 Ade Abu Hanifah

*

Semakin kesini semakin kecewa dgn Aplikasi Gojek! Mulai dari biaya pe
ikasi setelah di update malah hilang tombol untu

nanganan yang mahal, pelayanan kurang
out pesanan. Di aplikasi saya banyak sekal

( kan, tapi sayang entah mengapa SEMUANYA TIDAK BISA DI PAKAI. Padahal sudah isi dan paka
metode pembayaran Go-Pay agar bisa klaim promo, tapi ternyata tetap aja gabisa walaupun syarat untuk klaim promo
nya sudah di penuhi

Gambar 1. 1 Keluhan Pengguna Gopay.[Google Playstore(2023)]

Gambar 1.1 Keluhan Pengguna Gopay mengenai sistem yang error dan
banyak promo yang tidak berfungsi dari aplikasi e-wallet Gopay. Pengguna
yang merasakan keluhan yang sama sebanyak 17. Pengguna ingin promo bisa

dipakai dan lebih cepat untuk digunakan.

Berdasarkan tabel diatas menghasilkan survei terhadap 1.000 pengguna
aktif e-commerce yang berusia mulai dari 19 tahun hingga 45 tahun di 8 kota
besar indonesia pada tahun 2020 hingga 2021 yang menunjukkan bahwa gopay
menjadi aplikasi e-wallet paling banyak digunakan sebanyak 99%, disusul
shopeepay (98%) dan linkaja (86%). namun gopay unggul dalam jumlah
pengguna, adapun permasalahan GOPAY, Shopeepay, Linkaja juga dikeluhkan
yang merasa kurang puas atas transaksi seperti transfer yang statusnya berhasil,

namun uang tersebut belum masuk. sehingga banyak pengguna yang
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memberikan keluhan pada review di Google Playstore. Adapun beberapa

contoh keluhan dari pengguna :

IniH
&

* 14 Juni 2023

Aplikasi semakin lelet & lemot, terlalu berat & sering ngelag, padahal baru buka aplikasi belum lama tapi sering tiba-tiba
ada pemberitahuan "kembali kehalaman utama'. Sangat membuat pengguna tidak nyaman & hanya rugi waktu. Terkait
voucher gratis ongkir & cashback juga semakin sulit didapat. Untuk ekspedisi pengiriman melalui Shopee Express juga
sangat mengecewakan! Saya mengalami paket hilang & paket tertahan dipusat Shopee Express lebih dari 8 hari. Shopee
semakin mengecewakan & merugikan!

Gambar 1. 2 Keluhan Pengguna ShopeePay.[Google Playstore(2023)]

Gambar 1.2 terdapat keluhan pengguna Shopeepay mengenai fitur-fitur
yang error. Pengguna yang merasakan ulasan yang sama sebanyak 4.639.

Pengguna ingin penggunaan fitur yang bisa digunakan

@ deva iswahyudi

* 19 Juni 2023
Transaksi tidak berhasil/pending tapi saldo tetap berkurang, sudah komplain di live chat dan dapat pesan katanya

keluhan sudah berhasil ditangani tapi saldo tidak kembali, Mengecewakan dan sudah 2 kali ini terjadi.. Mohon sistem
keluhan diperbaiki

21 orang merasa ulasan ini berguna

Gambar 1. 3 Keluhan Pengguna Linkaja.[Googel Playstore(2023)]

Gambar 1.3 terdapat keluhan pengguna Linkaja mengenai transaksi yang
lama. Pengguna yang merasakan ulasan yang sama sebanyak 21. Pengguna

ingin transaksi yang cepat dan sistem keluhan merespon dengan baik.

Berikut penilaian atau rating gopay, shopeepay, linkaja pada Google

Playstore oleh para pengguna:
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' Google Play

Game Aplikasi Film Buku

GoPay Versi Perdana

PT GoTo Gojek Tokopedia Tbk

3.6% 100 rb+ 3]

TN
Gambar 1. 4 Aplikasi E-wallet Gopay.[Google Playstore(2023)]

Berdasarkan data dari Google Play Store, terlihat bahwa tiap aplikasi e-
wallet memiliki tingkat kepuasan pengguna yang berbeda-beda. Aplikasi e-
wallet GoPay mendapatkan nilai 3,6 dari 5 bintang dari 1.156 ulasan. Walaupun
sudah diunduh lebih dari 100 ribu kali, nilai ini menunjukkan bahwa masih
banyak pengguna yang merasa pengalaman menggunakan GoPay belum

sepenuhnya memuaskan.

7.7 Shopee Live Bombastis

Shopee

Bebas Ongkir RPO, Fashion Beauty Serba 10RB & Dapat Koin 7M

4,3% 100 jt+
12,3 ]t ulasan Download Rating 3+ @

Gambar 1. 5 Aplikasi E-wallet ShopeePay.[Google Playstore(2023)]

Sementara itu, aplikasi e-wallet ShopeePay mendapatkan nilai yang lebih
tinggi, yaitu 4,3 dari 5 bintang, dari lebih dari 12 ribu ulasan. Aplikasi ini juga
sudah diunduh lebih dari 100 juta kali, yang menunjukkan bahwa ShopeePay
sangat populer dan banyak disukai oleh penggunanya. Nilai tinggi ini
menandakan bahwa pengguna merasa puas dengan fitur dan kemudahan yang

diberikan.
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LinkAja / LinkAja Syariah

PT Fintek Karya Nusantara

3,7% 10 jt+
78 rb ulasan Download Rating 3+ (o]

E Tampanian ke wishlist

Gambar 1. 6 Aplikasi E-wallet Linkaja.[Google Play Store (2023)]

Aplikasi e-wallet LinkAja mendapat nilai 3,7 dari 5 bintang dari 778 ulasan,
dan telah diunduh lebih dari 10 juta kali. Nilai ini menunjukkan bahwa
pengguna cukup puas, meskipun masih ada beberapa hal yang bisa diperbaiki

agar lebih nyaman digunakan.

Berdasarkan gambar 1.4 diketahui bahwa perbandingan 3 Fintech di
playstore dengan rating GOPAY, Shopeepay, Linkaja memiliki rating yang
berbeda-beda, yang dimana GOPAY mempunyai rating paling tinggi, diikuti
Shopeepay rating kedua dan diikuti Linkaja mempunyai rating paling rendah,
yang dimana pada tahun 2023 mengalami penurunan rating yang dimana sistem
GOPAY, Shopeepay, Linkaja mengalami penurunan yang dimana keluhan
pengguna dimasing-masing aplikasi e-wallet yang tercantum di Google play

store.

Secara umum kelebihan aplikasi e-wallet GOPAY, Shopeepay dan Linkaja
memiliki berbagai kelebihan yang memudahkan penggunanya dari ketiga
aplikasi e-wallet yang memiliki tampilan antarmuka yang sederhana dan mudah
digunakan sehingga pengguna tidak kesulitan dalam mengakses berbagai fitur
didalamnya. Fitur yang disediakan cukup lengkap seperti pembayaran tagihan,
transfer antar pengguna, isi ulang saldo, pembelian pulsa hingga belanja produk

atau layanan [2].

1.2 Rumus Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan dapat diketahui

permasahalan yang terjadi yaitu:
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. Penggunaan aplikasi e-wallet GoPay, ShopeePay, dan LinkAja belum
sepenuhnya mudah bagi semua pengguna.

. Kepuasan dan kepercayaan pengguna terhadap layanan masing-masing aplikasi
masih berbeda-beda.

. Belum ada perbandingan menyeluruh mengenai usability ketiga aplikasi

menggunakan metode System Usability Scale (SUS).

1.3 Pertanyaan penelitian

Berdasarkan pada rumus masalah, maka pertanyaan pada penelitiam yaitu:

. Bagaimana perbandingan hasil evaluasi usability antara Gopay, ShopeePay dan
Linkaja jika dianalisis menggunakan metode system usability scale (SUS)?

. Bagaimana perbandingan Tingkat kemudahan pengguna dan kepuasan
pengguna di antara ketiga aplikasi e-wallet berdasarkan hasil evaluasi metode

system usability scale (SUS)

1.4 Batas Masalah

Batasan masalah yang di angkat dari latar belakang penelitian tersebut
berfokus pada permasalahan yang dihadapi dan tidak menyimpang dari pokok

bahasan.

. Penelitian membahas tiga aplikasi e-wallet yaitu Gopay, ShopeePay dan
Linkaja.

. Metode yang digunakan untuk mengevalusai aplikasi adalah system usability
scale (SUS).

. Fokus utama penelitian adalah pada pengelaman pengguna dan tampilan

antarmuka aplikasi e-wallet.

1.5 Tujuan Masalah

Penelitian dalam mengevaluasi aplikasi e-wallet mempunyai tujuan

penelitian sebagai berikut:

. Menilai kegunaan aplikasi e-wallet Gopay, ShopeePay dan Linkaja berdasarkan

keluhan pengguna menggunakan metode SUS.
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2. Membandingkan kemudahan dan kepuasan pengguna dari ketiga aplikasi e-
wallet.
3. Mengelolah data ulasan dan kuesioner untuk mengetahui kualitas sistem

masing-masing.

1.6 Manfaat Penelitian

Manfaat pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Sebagai penilaian dan tolak ukur konsumen dalam penggunaan jasa Fintech
GOPAY, Shopeepay, Linkaja

2. Sebagai referensi dalam menyusun penelitian dengan tema yang sama supaya
sejawat akademisi dapat menemukan inspirasi.

3. Pada penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi bagi GOPAY, Shopeepay,

Linkaja dari sisi usability aplikasi.
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