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Abstract - The rapid adoption of digital wallets such as DANA and GoPay has not yet been matched by
comprehensive evaluations of user experience and satisfaction. National survey data indicates that GoPay
is currently Indonesia's most widely used digital payment application. This study aims to compare the two
most popular digital payment apps, DANA and GoPay, using the Post-Study System Usability Questionnaire
(PSSUQ) and End-User Computing Satisfaction (EUCS) methods. A total of 136 respondents (68 users for
each application), aged 18-40 and residing in Bali Province, were surveyed. Additionally, 2,366 user
reviews from the Google Play Store were analysed using the Random Forest algorithm for sentiment
classification. The results reveal that GoPay outperforms DANA in terms of usability (PSSUQ score of 2.04)
and user satisfaction (EUCS average score of 4.34), compared to DANA (2.32 and 3.33, respectively).
Information quality emerged as the most influential factor affecting user satisfaction, with Spearman
correlation scores of 0.949 for DANA and 0.948 for GoPay. This study offers practical insights for
developers and users to better understand and improve the digital payment user experience. However, the
research is limited by the sample size of user reviews and the regional scope of respondents.

Keywords - E-Wallet, PSSUQ, EUCS, DANA, GoPay

Abstrak - Pertumbuhan penggunaan dompet digital seperti DANA dan GoPay yang begitu pesat belum
diimbangi dengan kajian yang mendalam mengenai pengalaman dan kepuasan penggunanya. Berdasarkan
data survei nasional, GoPay tercatat sebagai aplikasi pembayaran digital yang paling banyak digunakan di
Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan dua aplikasi pembayaran digital terpopuler di
Indonesia, yaitu GoPay dan DANA, dengan menggunakan pendekatan Post-Study System Usability
Questionnaire (PSSUQ) dan End-User Computing Satisfaction (EUCS). Data dikumpulkan dari 136
responden (masing-masing 68 pengguna GoPay dan DANA) yang berusia 18-40 tahun dan berdomisili di
Provinsi Bali. Selain itu, analisis sentimen terhadap 2.366 ulasan pengguna dari Google Play Store dilakukan
menggunakan algoritma Random Forest. Hasil penelitian menunjukkan bahwa GoPay memiliki performa
lebih baik dari segi usability (skor PSSUQ sebesar 2,04) dan tingkat kepuasan pengguna (skor rata-rata
EUCS sebesar 4,34), dibandingkan dengan DANA (masing-masing 2,32 dan 3,33). Faktor kualitas informasi
ditemukan sebagai aspek paling dominan yang memengaruhi kepuasan pengguna, dengan nilai korelasi
Spearman sebesar 0,949 untuk DANA dan 0,948 untuk GoPay. Studi ini memberikan kontribusi praktis bagi
pengembang dan pengguna dalam memahami serta meningkatkan kualitas pengalaman penggunaan aplikasi.
Adapun keterbatasan dari penelitian ini terletak pada jumlah ulasan yang terbatas dan lokasi responden yang
hanya mencakup wilayah Bali.

Kata Kunci: E-Wallet, PSSUQ, EUCS, DANA, GoPay
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l. PENDAHULUAN

Di era perkembangan transformasi digital yang semakin pesat, peran teknologi informasi menjadi
krusial dalam mendukung beragam aktivitas masyarakat, terutama dalam hal sistem pembayaran.
Di Indonesia, tren penggunaan dompet digital (e-wallet) mengalami peningkatan signifikan,
menggantikan metode pembayaran tunai yang sebelumnya lebih dominan. Merujuk laporan
RedSeer (2022), Indonesia menjadi negara dengan tingkat penggunaan e-wallet tertinggi di kawasan
ASEAN, mencapai 29%, melampaui Singapura dan Filipina[1]. Perkembangan ini turut dipercepat
oleh situasi pandemi COVID-19 yang mendorong masyarakat beralih ke transaksi non-tunai,
dengan pertumbuhan transaksi uang elektronik sebesar 58,6% dalam setahun. Berdasarkan data dari
Statista (2024), pengguna digital payment di Indonesia diproyeksikan akan terus bertambah hingga
menembus angka 204,97 juta pengguna pada 2028, menandakan bahwa e-wallet berpotensi menjadi
metode pembayaran utama ke depannya[2].

Aplikasi GoPay dan DANA tercatat sebagai dua layanan e-wallet paling populer yang digunakan
oleh masyarakat Indonesia. Survei nasional oleh InsightAsia menunjukkan bahwa kedua aplikasi
ini berada di posisi teratas dalam hal jumlah pengguna. Meskipun demikian, tingginya angka adopsi
tidak serta-merta mencerminkan kepuasan pengguna yang optimal. Banyak pengguna mengeluhkan
adanya kendala seperti bug, tampilan antarmuka yang tidak intuitif, serta fitur yang terbatas.
Contohnya, pada aplikasi DANA, beberapa pengguna mengalami kesulitan dalam menemukan
riwayat transaksi atau proses verifikasi yang terlalu rumit. Sementara itu, ulasan pada GoPay
mengindikasikan adanya notifikasi transaksi yang lambat dan struktur menu yang kurang efisien.
Berbagai permasalahan tersebut mencerminkan masih adanya celah dalam hal usability dan
pengalaman pengguna secara keseluruhan, yang bisa memengaruhi loyalitas jangka panjang
terhadap aplikasi[3].

Melihat fenomena tersebut, diperlukan evaluasi yang menyeluruh mengenai usability dan kepuasan
pengguna terhadap aplikasi e-wallet. Penelitian ini mengadopsi dua metode, yaitu Post-Study
System Usability Questionnaire (PSSUQ) dan End-User Computing Satisfaction (EUCS). PSSUQ
dinilai efektif dalam mengukur persepsi pengguna terkait kemudahan penggunaan suatu aplikasi
setelah proses interaksi, sedangkan EUCS digunakan untuk menilai tingkat kepuasan berdasarkan
persepsi terhadap kualitas informasi pada aplikasi. Kedua metode ini relevan karena mampu
memberikan gambaran kuantitatif terhadap pengalaman pengguna, dan telah banyak digunakan
dalam berbagai penelitian evaluasi sistem teknologi informasi.

Namun, studi sebelumnya umumnya hanya menyoroti aspek teknis atau preferensi pengguna secara
terpisah, tanpa mengombinasikan antara evaluasi usability dan kepuasan secara bersamaan. Selain
itu, belum banyak penelitian di Indonesia yang secara spesifik membandingkan pengalaman
pengguna dari dua aplikasi e-wallet utama menggunakan pendekatan gabungan PSSUQ dan EUCS,
apalagi dengan tambahan analisis sentimen dari data ulasan pengguna melalui algoritma machine
learning seperti Random Forest.

Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi yang berarti, baik dalam
ranah teori maupun praktik. Dari aspek akademik, studi ini berperan dalam melengkapi kekurangan
literatur terkait evaluasi sistem pembayaran digital yang berfokus pada pengalaman pengguna.. Dari
sisi praktis, hasil yang diperoleh dapat dimanfaatkan oleh pengembang aplikasi maupun perusahaan
FinTech untuk memperbaiki kualitas layanan, meningkatkan kepuasan pengguna, serta memperkuat
daya saing di tengah industri digital yang semakin kompetitif.
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1. SIGNIFIKASI STUDI
A. Studi Literatur

Digital payment adalah metode transaksi yang tidak melibatkan uang fisik dan menggunakan sistem
digital. Ini termasuk penggunaan e-wallet, kartu kredit, transfer antar bank, serta QR code. Metode
ini menjadi semakin populer di kalangan generasi muda karena kemudahan, keamanan, dan
efisiensinya dalam melakukan transaksi. Secara umum, digital payment melibatkan pengirim,
penerima, institusi keuangan, serta jaringan pembayaran sebagai pihak-pihak yang terlibat dalam
transaksi ini[4].

Usability mengacu pada kemudahan dan kenyamanan pengguna dalam menggunakan sistem atau
produk. Faktor-faktor yang diperhatikan dalam usability mencakup efektivitas, efisiensi,
kemudahan diingat, serta kepuasan. Kepuasan pengguna dalam konteks layanan digital diperoleh
dari perbandingan antara harapan pengguna dan hasil yang mereka rasakan. Reaksi pengguna ini
dapat dipengaruhi oleh pengalaman langsung atau informasi eksternal, seperti iklan dan
rekomendasi[5].

PSSUQ adalah alat ukur yang dikembangkan oleh IBM pada 1992 untuk menilai kepuasan
pengguna terhadap sistem komputer. PSSUQ terdiri dari tiga sub-skala: SysUse (kegunaan sistem),
InfoQual (kualitas informasi), dan IntQual (kualitas antarmuka). PSSUQ memungkinkan penilaian
usability sistem secara lebih terstandarisasi dan memberikan gambaran objektif tentang pengalaman
pengguna. Prinsip dari PSSUQ adalah semakin rendah skor yang diberikan, semakin baik
pengalaman pengguna terhadap sistem yang diuji[6].

EUCS adalah metode untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap aplikasi berdasarkan
pengalaman penggunaan sehari-hari. Diperkenalkan oleh Doll & Torkzadeh pada tahun 1998,
EUCS mencakup lima variabel utama: Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness.
Setiap variabel ini menggambarkan elemen penting dalam penilaian kualitas aplikasi. Berbeda
dengan PSSUQ, semakin tinggi skor EUCS, semakin puas pengguna dengan aplikasi yang
digunakan([7].

Analisis faktor adalah metode statistik multivariat yang digunakan untuk mengidentifikasi struktur
laten dari sekumpulan variabel yang saling berkorelasi. Analisis ini membantu mereduksi
kompleksitas data dengan mengelompokkan variabel yang saling berkaitan dalam satu faktor. Ada
dua jenis analisis faktor: Exploratory Factor Analysis (EFA) untuk eksplorasi data, dan
Confirmatory Factor Analysis (CFA) untuk menguji model teoretis. Dalam penelitian ini, analisis
faktor digunakan untuk menentukan faktor-faktor dominan yang memengaruhi kepuasan

pengguna[8].

Uji korelasi Spearman adalah metode statistik non-parametrik untuk mengukur hubungan
monotonic antara dua variabel ordinal atau kuantitatif tanpa asumsi distribusi normal. Korelasi ini
mengukur sejaun mana dua variabel bergerak bersama, dengan nilai koefisien yang menunjukkan
kekuatan dan arah hubungan antar variabel. Korelasi Spearman berguna dalam analisis hubungan
antar variabel yang tidak berdistribusi normal[9].

Analisis sentimen adalah cabang dari Natural Language Processing (NLP) yang digunakan untuk
mendeteksi opini atau emosi dalam teks dan mengelompokkannya ke dalam kategori sentimen
positif, negatif, atau netral. Proses analisis sentimen meliputi pengumpulan data (scraping atau API),
pra-pemrosesan teks (tokenisasi, penghapusan stopwords, stemming), serta ekstraksi fitur
menggunakan metode seperti TF-IDF. Setelah data diproses, model machine learning dilatih untuk
memprediksi sentimen. Dalam penelitian ini, analisis sentimen digunakan untuk mengevaluasi
sentimen ulasan pengguna terhadap aplikasi GoPay dan DANA[10].
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Random Forest adalah metode machine learning yang berbasis pada teknik ensemble learning.
Teknik ini meningkatkan akurasi prediksi dengan membangun banyak pohon keputusan (decision
trees) yang dilatih secara paralel menggunakan teknik Bootstrap Aggregating (Bagging). Setiap
pohon dibangun menggunakan subset acak dari data, dan hasil akhirnya digabungkan melalui voting
mayoritas (untuk klasifikasi) atau rata-rata (untuk regresi). Random Forest sangat berguna untuk
memprediksi sentimen pengguna dengan meningkatkan stabilitas dan akurasi model, meskipun data
yang digunakan tidak terlalu besar[11].

Populasi pengguna DANA dan GoPay Di Indonesia sampai saat ini tidak diketahui jumlah numerik
pastinya. Adapun rumus Lemeshow yang digunakan untuk penentuan jumlah sampel ialah sebagai
berikut[12].

n = 22x 1:51-1)) (1)
Keterangan:
n = jumlah sampel yang dicari
Z = skor z pada kepercayaan 90%=1.645
P = fokus kasus atau maksimal estimasi=0,5
e = alpha (0.10) atau sampling error 10%

Perhitungan
(1.645)%x0.5x(1-0.5)
(0.10)2

2.706x0.5x0.5
n=—"
0.01
0.6765
0.01

n==67,65

n =

Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Lemeshow, maka jumlah sampel yang diperoleh
ialah 67,65 atau dibulatkan menjadi 68 orang responden. Masing-masing aplikasi akan mencari 68
orang responden aplikasi DANA dan 68 orang responden aplikasi GoPay dengan total 136 orang
responden yang sesuai dengan inklusi untuk menemukan pembanding antara kepuasan dan
pengalaman pengguna aplikasi DANA dan GoPay.

B. Bahan
Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh melalui tiga sumber utama, yaitu:

1. Studi Literatur, Digunakan untuk mengumpulkan teori-teori dan konsep-konsep yang
relevan dengan topik penelitian, seperti teori tentang digital payment, usability, PSSUQ,
EUCS, serta aplikasi GoPay dan DANA. Data ini diambil dari jurnal ilmiah, buku, dan
sumber-sumber daring yang terpercaya.

2. Scraping Data Ulasan Pengguna, Data sekunder juga diperoleh melalui teknik scraping dari
Google Play Store menggunakan Python untuk mengumpulkan ulasan, rating, dan metadata
terkait aplikasi GoPay dan DANA. Data ini digunakan untuk menganalisis persepsi
pengguna terhadap aplikasi berdasarkan pengalaman mereka.

3. Kuesioner, Data primer dikumpulkan melalui kuesioner daring yang disusun berdasarkan
indikator PSSUQ dan EUCS. Kuesioner ini disebarkan kepada 68 responden pengguna
aplikasi GoPay dan 68 responden pengguna aplikasi DANA, yang berlokasi di Provinsi Bali.
Kuesioner ini dirancang untuk mengukur pengalaman dan kepuasan pengguna berdasarkan
dimensi-dimensi yang telah disebutkan sebelumnya.
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C. Metode Penelitian
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Mulai
Gambar 1. Alur Penelitian

Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode komparatif dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif-komparatif untuk menilai dan membandingkan tingkat kepuasan pengguna
terhadap dua aplikasi digital payment populer di Indonesia, yakni GoPay dan DANA, dengan
melibatkan 136 responden berusia 18—40 tahun di Provinsi Bali. Instrumen yang digunakan adalah
PSSUQ dan End User Computing Satisfaction (EUCS), yang dianalisis melalui teknik statistik
deskriptif, analisis faktor, korelasi Spearman, serta dilengkapi dengan analisis sentimen
menggunakan algoritma Random Forest terhadap ulasan pengguna dari Google Play Store.
Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi pendekatan kuantitatif dan machine learning untuk
mengeksplorasi aspek usability dan kepuasan pengguna secara lebih mendalam. Secara praktis,
hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pengembang aplikasi untuk memahami aspek usability dan
konten yang paling memengaruhi kepuasan pengguna, sehingga dapat memperbaiki antarmuka,
kualitas informasi, dan fitur layanan secara lebih tepat sasaran. Bagi industri FinTech, studi ini
memberikan gambaran berbasis data tentang preferensi dan pengalaman pengguna yang dapat
menjadi dasar inovasi layanan dan peningkatan daya saing di pasar digital payment. Sedangkan bagi
pengguna, hasil penelitian ini memberikan informasi yang lebih transparan dalam memilih aplikasi
yang sesuai dengan kebutuhan dan preferensi mereka berdasarkan pengalaman pengguna lainnya.
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iI1.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis sentimen dalam penelitian digunakan sebagai data pendukung dari pengalaman pengguna
aplikasi yang didapatkan dari ulasan aplikasi DANA dan GoPay dari Google Play Store. Data bersih
yang digunakan ialah sejumlah 2.366 data ulasan pengguna, kemudian dibagi menjadi data train
sejumlah 1.926 dan data test sejumlah 474 ulasan. Label sentimen ditentukan berdasarkan rating
pengguna, di mana skor 1-2 diklasifikasikan sebagai sentimen negatif, skor 3 sebagai netral, dan
skor 4-5 sebagai positif. Algoritma yang digunakan adalah Random Forest karena memiliki

keunggulan dalam menangani data yang bersifat non-linear dan memberikan akurasi yang stabil
dalam klasifikasi multi-kelas.
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Gambar 5. Sentimen negatifl apllka5| DANA Gambar 6. Sentimen negatif aplikasi GoPay

Gambar (1) sampai (6) menampilkan visualisasi word cloud sentimen dari ulasan pengguna aplikasi
DANA dan GoPay yang terbagi dalam kategori positif, netral, dan negatif. Word cloud analisis
menunjukkan bahwa pada sentimen negatif, kata-kata seperti “saldo”, “tolong”, dan “hapus”
mendominasi, yang merefleksikan masalah teknis seperti saldo tidak muncul, kegagalan transaksi,
hingga permintaan penghapusan akun. Sentimen netral ditandai dengan kata “kenapa” dan
“transaksi” yang mengindikasikan pertanyaan atau kebingungan, sedangkan sentimen positif lebih
banyak berisi kata seperti “mudah”, “bagus”, dan ‘“cepat”, menegaskan apresiasi terhadap
kemudahan dan kecepatan layanan.

Dari sisi aplikasi, sentimen positif lebih sering ditemukan dalam ulasan GoPay dibanding DANA,
yang selaras dengan beberapa temuan studi sebelumnya oleh Setyoningrum yang menunjukkan
bahwa keberhasilan user interface dan kemudahan transaksi merupakan faktor utama yang
mendorong loyalitas pengguna[13].
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Gambar 7. Grafik distribusi sentimen data ulasan pengguna,

Gambar 7 menunjukkan distribusi hasil prediksi sentimen dengan hasil didominasi ulasan
negatif (160 ulasan), dengan jumlah yang hampir seimbang antara sentimen netral (157)
dan positif (157). Hasil ini mengindikasikan bahwa meskipun aplikasi digital payment
seperti GoPay dan DANA banyak digunakan, masih terdapat sejumlah keluhan signifikan
dari pengguna.

Random Forest Evaluation =====
Accuracy: 0.7172995780590717
Precision: ©.7173105696820881

Recall: ©.7172995780590717
Fl Score: ©.7171830576597769

Gambar 8. Hasil evaluasi algoritma Random Forest

Gambar 8 menunjukkan hasil evaluasi dari implementasi model Random Forest.
Didapatkan hasil evaluasi performa model ditunjukkan melalui akurasi sebesar 71,73% dan
F1-score 71,71%, yang menunjukkan performa model yang cukup andal dalam mendeteksi
sentimen pengguna. Precision dan recall yang seimbang juga menunjukkan bahwa model
ini mampu mengklasifikasikan ketiga kelas sentimen (positif, netral, negatif) dengan
distribusi yang cukup merata[14].

Tabel 1. Hasil korelasi tiap Sub-skala PSSUQ terhadap Pengalaman Pengguna

No  Metode Aplikasi Sub-Skala Nilai . Keterangan
Korelasi

SysUse 0.920 Sangat Kuat

1 DANA Information Quality 0,949 Sangat Kuat

Interface Quality 0,822 Sangat Kuat

PSSUQ SysUse 0,881 Sangat Kuat

2 GoPay Information Quality 0,948 Sangat Kuat

Interface Quality 0,855 Sangat Kuat

Hasil uji korelasi sub-skala PSSUQ terhadap pengalaman pengguna menunjukkan bahwa
seluruh sub-skala memiliki hubungan yang sangat kuat terhadap persepsi pengguna
terhadap aplikasi DANA dan GoPay. Pada aplikasi DANA, sub-skala Information Quality
memiliki nilai korelasi tertinggi sebesar 0,949, disusul System Usefulness sebesar 0,920,
dan Interface Quality sebesar 0,822. Sementara itu, pada aplikasi GoPay, nilai korelasi
tertinggi juga ditemukan pada Information Quality sebesar 0,948, diikuti oleh Interface
Quality sebesar 0,855 dan System Usefulness sebesar 0,881. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas informasi, kemudahan sistem, dan tampilan antarmuka berkontribusi signifikan
dalam membentuk pengalaman pengguna. Secara keseluruhan, korelasi yang sangat kuat
ini mengindikasikan bahwa ketiga sub-skala tersebut saling mendukung dalam menciptakan
kepuasan pengguna aplikasi digital.
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Tabel 2. Hasil korelasi tiap variabel EUCS terhadap Kepuasan Pengguna

Nilai

No  Metode Aplikasi Sub-Skala . Keterangan
Korelasi

Content 0.878 Sangat Kuat

Accuracy 0,853 Sangat Kuat

1 DANA Format 0,842 Sangat Kuat
Ease of Use 0,891 Sangat Kuat

EUCS Timeliness 0,911 Sangat Kuat
Content 0,818 Sangat Kuat

Accuracy 0,901 Sangat Kuat

2 GoPay Format 0,903 Sangat Kuat
Ease of Use 0,870 Sangat Kuat

Timeliness 0,852 Sangat Kuat

Hasil uji korelasi sub-skala EUCS menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki
hubungan yang sangat kuat terhadap pengalaman pengguna aplikasi DANA dan GoPay,
namun terdapat perbedaan faktor dominan di masing-masing aplikasi.

Pada aplikasi DANA, sub-skala Timeliness menunjukkan korelasi tertinggi sebesar 0,911,
mengindikasikan bahwa ketepatan waktu penyampaian informasi dan respon sistem
menjadi penentu utama dalam membentuk persepsi positif pengguna. Hal ini dapat
dijelaskan oleh kebutuhan pengguna terhadap proses transaksi yang cepat dan real-time,
terutama pada layanan keuangan digital di mana keterlambatan sedikit saja dapat
menimbulkan ketidakpercayaan. Dominasi Timeliness juga menegaskan bahwa kecepatan
sistem dalam memberikan feedback atas tindakan pengguna merupakan aspek kritikal yang
berdampak langsung pada user experience. Sementara itu, Ease of Use (0,891) juga
menempati posisi tinggi, menunjukkan bahwa kemudahan dalam navigasi dan antarmuka
aplikasi menjadi faktor pendukung kenyamanan penggunaan. Kemudian, diikuti oleh
Content (0,878), Accuracy (0,853), dan Format (0,842), yang memperkuat bahwa aspek isi,
keakuratan data, dan tampilan visual memiliki kontribusi signifikan, meskipun tidak sebesar
dua faktor utama.

Pada aplikasi GoPay, faktor dominan sedikit berbeda, di mana sub-skala Format mencatat
korelasi tertinggi sebesar 0,903. Ini menunjukkan bahwa tata letak, desain antarmuka, dan
penyajian data visual menjadi kunci utama dalam menarik perhatian dan meningkatkan
kepuasan pengguna. Hal ini berhubungan dengan segmentasi pengguna GoPay yang lebih
luas, termasuk generasi muda yang sangat responsif terhadap tampilan antarmuka. Diikuti
oleh Accuracy (0,901), yang mencerminkan pentingnya keakuratan informasi seperti saldo,
riwayat transaksi, dan status pembayaran. Ease of Use (0,870) tetap menjadi faktor penting,
namun tidak sekuat Format dan Accuracy, menunjukkan bahwa pada GoPay, aspek visual
dan kejelasan data lebih menonjol dibanding hanya sekadar kemudahan navigasi. Faktor
Content (0,818) juga berperan, meskipun korelasinya sedikit lebih rendah dibanding faktor
lainnya. Dengan demikian, perbedaan urutan dominasi antar sub-skala antara DANA dan
GoPay menunjukkan bahwa setiap aplikasi memiliki prioritas pengalaman pengguna yang
berbeda. DANA lebih menekankan pada aspek kecepatan respon dan kemudahan,
sementara GoPay unggul pada penyajian data visual dan keakuratan informasi. Hal ini dapat
menjadi masukan penting bagi pengembang aplikasi dalam merancang strategi peningkatan
user satisfaction yang disesuaikan dengan Kkarakteristik pengguna masing-masing
platform[15].
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Tabel 3. Norma PSSUQ

Norma PSSUQ
Penilaian Batas Rata- Batas Rata-rata Rata-rata
Skala Skala Bawah cata Atas Responden Responden  Keterangan
DANA GoPay
Kegunaan Soal No. 2.57 2.8 3.62 2.18 1.96 GoPay
Sistem 1-6 unggul
Kualitas Soal No. 2.79 3.02 3.24 2.43 2.16 GoPay
Informasi 7-12 unggul
Kualitas Soal GoPay
Antarmuka No.13-15 2.28 2.49 2.71 2.39 2.04 unggul
Keseluruhan ~ S0ANo-I- 5 o) 2.82 3.02 2.32 2.04 GoPay
16 unggul

Pada tabel diatas merupakan tabel perhitungan norma PSSUQ yang menyajikan perbandingan
usability aplikasi DANA dan GoPay berdasarkan metode PSSUQ yang mencakup System Usability,
Information Quality, dan Interface Quality. Hasil menunjukkan bahwa skor tiap sub-skala untuk
kedua aplikasi berada di bawah Norma PSSUQ, menandakan usability yang sangat baik. GoPay
memperoleh skor lebih rendah dari DANA pada seluruh aspek, menandakan tingkat usability yang
lebih tinggi. Information Quality menjadi faktor paling dominan memengaruhi pengalaman
pengguna dengan korelasi 0,949 (DANA) dan 0,948 (GoPay) pada hasil uji korelasi Spearman.
Hasil wordcloud dan uji korelasi spearman menguatkan bahwa kejelasan informasi, kemudahan
sistem, dan desain antarmuka menjadi fokus utama pengguna, dengan GoPay dinilai lebih unggul
pada efisiensi dan kualitas tampilannya.

Tabel 4. Rata-rata skor kumulatif EUCS
Rata-rata

No Aplikasi Variabel Nilai RSK Keterangan
keseluruhan
Content 4,17
Accuracy 4,00
1 DANA Format 4,20 3,33 Cukup Puas
Ease of
4,34
Use
Timeliness 4,15
Content 4,34
Accuracy 4,27
2 GOPAY Format 4,37 4,34 Sangat Puas
Ease of
4,42
Use
Timeliness 4,33

Tabel 4 terkait rata-rata skor kumulatif EUCS menunjukkan bahwa kepuasan pengguna terhadap
GoPay (skor 4,34) lebih tinggi dibandingkan DANA (skor 3,33), menandakan pengguna GoPay
merasa sangat puas, sedangkan DANA cukup puas. Uji korelasi Spearman menunjukkan seluruh
aspek EUCS berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Pada DANA, variabel Timeliness terlihat
paling dominan, sementara pada GoPay, Accuracy dan Format memiliki korelasi tertinggi. Analisis
faktor menunjukkan bahwa aspek Ease of Use menjadi pembeda signifikan, lebih diperhatikan
pengguna GoPay. Wordcloud juga mendukung temuan ini, dengan GoPay didominasi sentimen
positif, sedangkan DANA banyak mengandung kata kunci negatif seperti “error” dan “lambat”.
Secara keseluruhan, GoPay unggul dalam Accuracy, Format, dan kemudahan penggunaan.
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IV. KESIMPULAN

Penelitian ini menganalisis sentimen ulasan pengguna terhadap aplikasi GoPay dan DANA
menggunakan algoritma Random Forest dengan akurasi 72% berdasarkan 2.366 data ulasan dari
Google Play Store. Temuan menunjukkan bahwa sebagian besar ulasan bersifat negatif, diikuti oleh
ulasan netral dan positif. Berdasarkan analisis PSSUQ dan EUCS, kualitas informasi, kemudahan
penggunaan, dan keakuratan menjadi faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada
kedua aplikasi. Hasil analisis sentimen juga mengonfirmasi bahwa GoPay mendapat lebih banyak
sentimen positif dibandingkan DANA.

Namun, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan. Oleh karena itu,
untuk meningkatkan kualitas penelitian ke depan, beberapa saran dapat dipertimbangkan:

1. Memperluas dan menambahkan jumlah data ulasan pengguna dengan memanfaatkan
platform penilaian digital lainnya selain Google Play Store. Hal ini akan membuat data
sentimen yang digunakan lebih representatif dan dapat meningkatkan akurasi model machine
learning.

2. Menggunakan pendekatan metode tambahan atau dasar teori lainnya, seperti mixed-method,
serta menerapkan teknik analisis lanjutan seperti Structural Equation Modeling (SEM) atau
algoritma machine learning selain Random Forest. Pendekatan ini dapat memperdalam
pemahaman mengenai hubungan antar variabel dan menghasilkan model prediksi yang lebih
robust.

Kontribusi utama dari penelitian ini adalah memberikan wawasan praktis bagi pengembang aplikasi
untuk memperbaiki aspek usability dan meningkatkan kepuasan pengguna. Selain itu, hasil temuan
ini juga memberikan referensi berbasis data untuk inovasi lebih lanjut dalam industri aplikasi digital
payment di Indonesia.
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