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ABSTRAK

Ananda Dwi Andini: “Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi GoPay
di DKI Jakarta”. Skripsi, Jakarta: Program Studi Pemasaran Digital,
Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Ika
Febrilia, SE, M.M dan Nofriska Krissanya, S.E., M.B.A

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi
GoPay di DKI Jakarta. Penelitian dilakukan dari Semptember 2023 hingga Juli
2024, menggunakan pendekatan deskriptif kauntitatif melalui survei cross-
sectional design. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner online yang
didistribusikan melalui Google Forms kepada pengguna aktif GoPay di DKI
Jakarta, dipilih karena tingginya penggunaan e-wallet di wilayah tersebut. Populasi
terdiri dari pengguna aktif GoPay di DKI Jakarta, dengan sampel yang dipilih
mealui non-probability sampling untuk mewakili populasi ini. Analisis data
dilakukan menggunakan SPSS 27, dengan uji validitas, uji reliabilitas, dan uji
statistik termasuk uji mean, uji standar deviasi serta uji t yang dilakukan untuk
mengevaluasi variabilitas dan signifikansi dari tanggapan responden. Hasilnya
menunjukkan variabilitas yang signifikan dalam kepuasan pengguna dan niat untuk
menggunakan kembali, dengan standar deviasi tertinggi diamati pada aspek
kegunaan. Temuan ini menunjukkan beragam tanggapan, yang mengindikasikan
variasi pengalaman dan persepsi pengguna. Hasil uji t menunjukkan tidak ada
perbedaan signifikan dalam kepuasan pengguna dan niat untuk menggunakan.
Dengan memahami beragam pengalaman pengguna dan mengidentifikasi faktor-
faktor kritis yang mempengaruhi kepuasan dan niat untuk menggunakan kembali,
penyedia layanan dapat meningkatkan penawaran mereka untuk lebih memenubhi
kebutuhan pengguna. Penelitian ini berkontribusi pada pemahaman yang lebih luas
tentang kepuasan pengguna e-wallet, memberikan wawasan untuk studi masa
depan dan implikasi praktis bagi industry fintech.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Aplikasi GoPay. Dompet Digital, DKI Jakarta,
Penelitian Kuantitatif.



ABSTRACT

Ananda Dwi Andini: “Analysis of GoPay Application User Satisfaction Levels in
DKI Jakarta”. Thesis, Jakarta: Digital Marketing Study Program, Faculty of
Economics, Jakarta State University. Advisory Team: Ika Febrilia, SE, M.M dan
Nofriska Krissanya, S.E., M.B.A

This research aims to analyze the user satisfaction level of the GoPay application
in DKI Jakarta. The research was conducted from September 2023 to July 2024,
using a descriptive quantitative approach through a cross-sectional survey design.
Data were collected using an online questionnaire distributed via Google Forms
to active GoPay users in DKI Jakarta, selected due to the high usage of e-wallet in
the region. The population consisted of active GoPay users in DKI Jakarta, with a
sample selected through non-probability sampling to represent this population.
Data analysis was conducted using SPSS 27, including validity test, reliability test,
and statistical tests such as the mean test, standard deviation test, and t-test to
evaluate the variability and significance of respondents’ responses. The result
showed significant variability in user satisfaction and intention to use, with the
highest standard deviation observed in the usability aspect. These findings indicate
diverse responses, suggesting variation in user experiences and perception. The t-
test result showed no significant differences in user satisfaction and intention to
use. By understanding the diverse user experiences and identifying critical factors
affecting satisfaction and intention to use, service providers can enhance their
offerings to better meet user needs. This research contributes to a border
understanding of e-walet user satisfaction, providing insight for future studies and
practical implications for the fintech industry.

Keywords: User Satisfaction, GoPay Application, E-Wallet, DKI Jakarta,
Quantitative Research.

Vi



LEMBAR PERSEMBAHAN

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas segala rahmat dan karunia-

Nya sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Analisis Tingkat

Kepuasan Pengguna Aplikasi GoPay di DKI Jakarta”. Skripsi ini disusun untuk

memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar Sarjana Terapan Manajemen

(S.Tr.M) di Program Studi Pemasaran Digital, Fakultas Ekonomi, Universitas

Negeri Jakarta.

Dalam penyusunan skripsi ini, peneliti menyadari bahwa tanpa bantuan,

bimbingan, dan dukungan dari beberapa pihak, skripsi ini tidak akan dapat

terselesaikan dengan baik. Oleh karena itu, peneliti ingin menyampaikan ucapan

terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1.

Prof. Usep Suhud, M.Si., Ph.D., selaku Dekan Fakultas Ekonomi,
Universitas Negeri Jakarta.

Andi Muhammad Sadat, SE., M.Si., Ph.D., selaku Koorprodi Pemasaran
Digital, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta.

Ibu Ika Febrilia, SE, M.M., selaku Dosen Pembimbing 1 yang telah
memberikan bimbingan, arahan, dan motivasi dalam penyusunan skripsi
ini.

Ibu Nofriska Krissanya, S.E., M.B.A., selaku Dosen Pembimbing 2 yang
telah memberikan bimbingan, arahan, dan motivasi dalam penyusunan
skripsi ini.

Semua Dosen dan staf Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta,

vii



terutama program studi Pemasaran Digital, yang telah memberikan ilmu,
wawasan, bantuan serta arahan selama masa perkuliahan.

Kepada kedua orang tua dan kakak tersayang, Mas Bagas yang selalu
memberikan doa, dukungan moral dan material, semangat dan motivasi
yang tiada henti sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini dengan
baik.

Kepada teman-teman seperjuangan dan semua pihak, terutama Alif,
Ashyfa, Tya, Hasan, Dista, Intan, Hanifah, dan BBK yang telah
memberikan dukungan, semangat, selalu hadir di saat-saat sulit dan
senang serta memberikan pengalaman berharga dalam hidup peneliti

selama perkuliahan.

viii



DAFTAR 1Sl

LEMBAR PENGESAHAN ... s ii
LEMBAR PERSETUJUAN. ..ot ii
PERNYATAAN ORISINALITAS ...t s 1\
ABSTRAK .. ettt b et a et v
ABSTRACT ..ttt bbbttt b e e ehe e e b e ek et e st e e nbe e e n b e e bt e e arbeanrs Vi
LEMBAR PERSEMBAHAN........cei e vii
DAFTAR IS ettt IX
DAFTAR GAMBAR ... .ottt xii
DAFTAR TABEL ... .ottt Xiii
DAFTAR LAMPIRAN. ...ttt XV
BAB | PENDAHULUAN ...ttt nneas 1
A. Latar Belakang Penelitian............ccccooviiiiiiii it 1
B. Pertanyaan Penelitian............cccooiiiiiiiiiiii e 14
C. TUujuan Penelitian ......ccooeieiiiiiiii st 14
D. Manfaat PeNelitian ........ccooiiiiiiiiiiee s 14
1. ManTaat TEOTELIS .. .cc.eiieiiiie et 14

2. Manfaat PraktiS .........ccooviiiiiiiii s 14
BAB 1 KAJIAN PUSTAKA . .ttt 15
A KAJIAN TOOMELIS...tiiiieitieie ettt bttt nr e enes 15



1. Kepuasan PENGQUNE .......cccuiiiiiiiiiiieiiee e 15

2. Dimensi Kepuasan PENQQUNA..........cueierieiiriieieseesieeie e sieeeesree e neas 17
3. Indikator Kepuasan PENGQUNE .........covveierirnenieseesiienie e 18
4. Alat Ukur Kepuasan PENGQUNE ......cccuevveueiiiieiiieieeseesieseesaesieseesnnessesnee s 20
B. Penelitian Terdahulu............cccooiiiiiiii e 21
BAB Il METODE PENELITIAN .....c.ooiiii e e 28
A. Waktu dan Tempat Penelitian...........ccocoooiiiiiiiiiiiiieeec e 28
B. DeSain PeNelItIAN ......ccovoiiiiiiieiisieieie e 28
C. Populasi dan SAMPeEL.........cccueiiiiiiiiice e 29
I oo 11 ] RSP SORRRPRSIR 29

2. SAMPEL..cee et rs 29
D. Teknik Pengumpulan Data ..........c.cueiiiieiiiieieesisisieee e s 30
1. Definisi Operasional Variabel............c.ccooiiiiiiiiiiiie s 31

2. InStrumen Penelitian ........ccoovieiiiiiii i 31
3. Uji InStrumen PeNelitian ..........ceovveiiieiie ittt 33
E.  Teknik ANaliSiS Data .......cccorueiiiiiiiiniiieiesiiie s 35
1. ANalisisS DESKIIPLIT ......ocovviiie it 35

2. UJEMEBAN Lo bbb 36
3. UJi Standar DEVIAST .....cvevveiviriiiiiiiieiisieeiee e 36

B UJE T oot s et et 37



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 38

A, DESKITPST DALA ...t 38
B. ANalisis DeSKITPST DALA .........ccueiiiiiiiieieie e 39
1. Kemudahan Penggunaan dan Kepuasan ...........cccceveeieiieeneiieeseeseseesnennens 40

2. Pengorganisasian Sistem INfOrmasi ...........ccccoveveiieiieie i 42

3. Kegunaan ApliKasi GOPAY ...........cccuuiiieiiiie i 45

4. Niat Penggunaan Kembali ...........ccooiiiiiiiiiiiiiieecce s 48

C.  HaSIH Data PIIMET ...ccueiiiiiieiie sttt ettt 50
L O LTIV £ 11 To [ 7T USSR 50

2. UjJiEREHADIITAS .. .ottt 51

3. Hasil Data ANALISIS........ccciviuiiiieiiieie s 52
BAB V PENUTUP ...ttt e e 62
A KESTMPUIAN ... bbb 62
B.  IMPEIKASE ... 63
N 1101 01 11 I =0T =1 £ PSRRI 63

2. IMPLIKaST Praktis ......coviiiiiiie it 64

C. Keterbatasan Penelitian ..o 65
D. Rekomendasi bagi Penelitian Selanjutnya............cccooviiiiiiiiienciiceeeee 66
DAFTAR PUSTAKA . ettt ettt ae e e anes 67
LAMPIRAN .t r e 73

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Platform Fintech yang Paling Banyak Dimiliki Masyarakat Indonesia... 2
Gambar 1. 2 Frekuensi Penggunaan Dompet Digital .............ccccooevviieiiciivcnciieceens 3
Gambar 1. 3 Platform yang Paling Banyak Digunakan Responden Pada E-Wallet

INAUSErY OULIOOK 2023 ...ttt e abe et n e nre e 5

xii



Tabel 1.

Tabel 1.

Tabel 1.

Tabel 1.

Tabel 1.

Tabel 2.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Daftar Review Pengguna Aplikasi GOPaY. .........cccceevevveiverveieseese e 7
2 Dimensi Kemudahan Penggunaan dan Kepuasan pada Aplikasi GoPay. .. 10
3 Dimensi Pengorganisasian Sistem Informasi Aplikasi GoPay................... 10
4 Dimensi Kegunaan Aplikasi GOPaY. .........cccccceiveiiiieiie e 10
5 Dimensi Niat Penggunaan Kembali Aplikasi GoPay. ............ccccceevveieennene 11
1 Penelitian Terdanulu.............cccociiiiiiiiii e 26
1 Instrumen Penelitian ...........c.oooiiiiieiiiiceee e 32
2 Skala Jawaban KUESIONET ...........ccceiiiiiiiieinienieese et 33
1 Karakteristik RESPONUEN..........ccccoviiiiiieie ittt 38
2 Dimensi Kemudahan Penggunaan dan Kepuasan ............ccccccoceiiiveieenns 40
3 Dimensi Pengorganisasian Sistem INformasi ..............ccccoceevvcveeieivicieenin, 43
4 Dimensi Kegunaan Aplikasi GOPaY ..........cccccccvveeriiieiicieie e 45
5 Dimensi Niat Penggunaan Kembali ..............cccccveviiiiiiiiie i 48
6 Uji Validitas Kepuasan Pengguna Aplikasi GoPay.............cccoceevviveiinennene 50
T UJIEREN@DIITAS ... e 51
8 Uji Mean terkait Kemudahan Pengguna dan Kepuasan..............cccccveenene 52
9 Uji Mean terkait Pengorganisasian Sistem Informasi ............cccccoeviveeinnens 52
10 Uji Mean terkait KegUNE@aAN. ..........ueeivieiiieiiiiiecitie i siee s ine e see e 53
11 Uji Mean terkait Niat Penggunaan Kembali............cccooeiviiviiiiiiiiecnns 54
12 Uji Standar Deviasi pada Kemudahan Pengguna dan Kepuasan ............. 55
13 Uji Standar Deviasi pada Pengorganisasian Sistem Informasi................. 55
14 Uji Standar Deviasi pada Kegunaan............cccccveverieeieeieseesneneseeseenens 56

Xiii



Tabel 4. 15 Uji Standar Deviasi pada Niat Penggunaan Kembali..............cccooverennee. 57

Tabel 4. 16 Uji T terkait Kemudahan Penggunaan dan Kepuasan............cccccceeuveneene. 58
Tabel 4. 17 Uji T terkait Pengorganisasian Sistem Informasi ..........cc.ccoecvvveiveniennnnne 58
Tabel 4. 18 Uji T terkait Kegunaan .........cceiieeeieienieieniesies e 59
Tabel 4. 19 Uji T terkait Niat Penggunaan Kembali .......ccccooovoviiiiieniniiin e 60

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner PENEIITIAN ..........ccevviieiiiieeic e 73
Lampiran 2. Tabulasi Data KUESIONET ...........cc.eiiiiiiienieseee e 78
Lampiran 3. Deskripsi RESPONUEN.........cccueiiiiieiiece et 83
Lampiran 4. Uji Validitas ........cccoooeiiiiiiiciecc e 83
Lampiran 5. Uji REHADITITAS ...ocveivviiieiciececc e 85
Lampiran 6. Hasil Uji PIagiariSme ..........c.ccoveiueiieiiiic e 87

XV



