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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan te lknologi informasi yang saat ini belrkelmbang selmakin pelsat, 

melmbu lat kelhidu lpan manulsia julga tidak le lpas dari intelrnelt yang saat ini banyak 

melmbelrikan informasi dalam ke lhidu lpan selhari-hari. Saat ini pe lrkelmbangan 

telknologi sangat me lmpelrmuldah kelgiatan dalam kelhidu lpan selhari-hari dan banyak 

melmbelrikan pelrulbahan di kelhidu lpan masyarakat [1]. Adanya pelrgelrakan 

pelngelmbangan te lknologi ini me lmulngkinkan individu l melmiliki banyak wawasan 

ulntu lk belrbagi informasi dan me lmpromosikan kelulnggullan masing-masing [2]. 

Pelrkelmbangan te lknologi yang pelsat ini melmbelrikan pelngarulh telrhadap 

pelrkelmbangan siste lm pelmbayaran dalam belrtransaksi. Sistelm pelmbayaran saat ini 

melmiliki pelrulbahan dan te llah belrkelmbang, yang awalnya hanya me lnggulnakan 

ulang tu lnai selbagai me ldia transaksi, kini su ldah belrulbah melnjadi pelmbayaran digital 

ataul diselbult ju lga delngan ellelctronic monely (el-monely). Sistelm pelmbayaran digital 

tellah melnggelselr pelranan u lang tu lnai selbagai alat pe lmbayaran yang se lbellulmnya 

suldah digu lnakan olelh masyarakat pada kelhidu lpan selhari-hari [3]. 

Pelmbayaran non-tulnai digu lnakan u lntu lk melmpelrmuldah pelnggulna agar 

mellakulkan transaksi me lnjadi lelbih elkonomis dan elfisieln. Pelmbayaran non-tulnai 

dilakulkan delngan cara transfelr antar bank atau l intra bank maulpuln transfelr delngan 

melnggulnakan aplikasi pelmbayaran el-monely yang belragam dan suldah mu llai marak 

di kalangan masyarakat mu lda maulpuln orang tu la. Kemajuan teknologi pada elra 

digital saat ini tidak dapat dihindari, khususnya dalam pelnggu lnaan aplikasi 

pelmbayaran digital yang selmakin ulmulm di kalangan masyarakat [3]. 

CARDS merupakan aplikasi yang dikembangkan oleh PT Cazh Teknologi 

Inovasi yang berbadan hukum resmi pada 1 Oktober 2019. Awal berdiri, PT Cazh 

Teknologi Inovasi mengembangkan layanan aplikasi web core-banking system 

untuk lembaga keuangan mikro. Setahun kemudian mengembangkan aplikasi 

billing system untuk lembaga pendidikan. Kemudian PT Cazh Teknologi Inovasi 
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mengembangkan aplikasi mobile pengelolaan membership CARDS yang 

terintegrasi dengan CAZH Dashboard yang merupakan pengembangan dari CAZH 

billing system serta didukung oleh CAZH POS. Aplikasi CARDS mulai popu llelr di 

lingkulngan selkolah pada awal tahun 2021 untuk memudahkan orang tua siswa 

dalam melakukan transaksi pembayaran siswa di sekolah, seperti pembayaran 

tagihan dan kebutuhan sekolah lainnya [4]. Berdasarkan pengumpulan data 

menggunakan kuesioner pra penelitian terdapat permasalahan yang perlu diatasi 

terkait penggunaan aplikasi CARDS diantaranya aplikasi mengalami error saat 

digunakan oleh pengguna pada saat melakukan transaksi pembayaran dan 

melakukan pengisian saldo CazhPOIN, selain itu riwayat transaksi yang 

ditampilkan oleh aplikasi belum lengkap. 

Aplikasi mobile yang saat ini te llah belrkelmbang, melnjadi altelrnatif meldia 

yang dapat digu lnakan ulntu lk pelnyampaian informasi yang dibu ltulhkan olelh 

culstomelr tanpa ada batasan waktu l maulpu ln telmpat. Seltiap aplikasi mobile melmiliki 

intelrfacel yang belrfulngsi selbagai jelmbatan antara pelnggulna dan aplikasi te lrselbult. 

Salah satu l modell yang dapat digu lnakan u lntu lk melngelvalu lasi kelpu lasan pelnggulna 

dalam melnggulnakan aplikasi mobile adalah Elnd Ulselr Compulting Satisfaction [5]. 

Elnd Ulselr Compu lting Satisfaction dapat digulnakan selbagai salah satu l meltode l 

ulntu lk melngulku lr tingkat kelpulasan pelnggu lna su latu l sistelm aplikasi. Me ltodel ini 

melmbandingkan antara harapan pe lnggulna delngan kelnyataan yang dibe lrikan olelh 

aplikasi, selhingga dapat me lngidelntifikasi seljaulh mana aplikasi te lrselbult melmelnulhi 

elkspelktasi pelnggu lna. Evaluasi terhadap berbagai aspek yang mempengaruhi 

kepuasan pengguna, seperti kualitas antarmuka, kinerja aplikasi, dan fitur yang 

disediakan dapat diukur menggunakan Elnd Ulselr Compulting Satisfaction [5]. 

Analisis mode ll EUCS dikelmbangkan ole lh Doll dan Torkzade lh, yang 

melnelkankan pada kelpulasan (satisfaction) pelnggulna akhir telrhadap aspelk telknologi. 

Modell telrselbult te lrdiri dari 5 dimelnsi, yaitu l dimelnsi contelnt (isi), dimelnsi acculracy 

(kelakulratan), dime lnsi format (format), dimelnsi elasel of u lsel (kelmuldahan 

pelnggulnaan siste lm), dan dimelnsi timellinelss (keltelpatan waktu l). Dime lnsi contelnt 

(isi) dalam analisis mode ll ini melnyoroti seljaulh mana aplikasi me lnyeldiakan 

informasi yang re llelvan dan melmadai bagi pe lnggulna. Dime lnsi acculracy 
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(kelakulratan) me lngacul pada selbelrapa aku lrat sistelm aplikasi dalam melnyeldiakan 

data dan informasi ke lpada pelnggulna. Dimelnsi format (format) me lnggambarkan 

tampilan visu lal dan stru lktu lr dari antarmu lka aplikasi, te lrmasulk keltelrbacaan, 

keljellasan, dan ke lmuldahan dalam navigasi. Dime lnsi elasy of u lsel (kelmuldahan 

pelnggulnaan siste lm) melnilai selbelrapa mu ldah pelnggulna dapat belrintelraksi delngan 

aplikasi dan me lnjalankan fulngsi-fulngsi yang dise ldiakan. Dime lnsi timellinelss 

(keltelpatan waktu l) melnitikbelratkan pada relspon dan kelcelpatan siste lm dalam 

melmbelrikan informasi dan layanan kelpada pelnggulna selsulai delngan kelbultulhan dan 

harapan [6]. 

Berdasarkan wawancara dengan PT Cazh Teknologi Inovasi, dapat diketahui 

bahwa CARDS adalah aplikasi membership digital yang terintegrasi dengan sistem 

manajemen lembaga pendidikan dan aplikasi kasir digital yang memungkinkan 

orang tua atau wali siswa mengelola uang saku siswa, membayar iuran atau tagihan 

sekolah, melihat pengumuman dan akademik kesiswaan. Aplikasi CARDS dapat di 

install melalui Google Play dan Apple Store, kemudian melakukan registrasi akun 

user dan menentukan PIN utama. Berikutnya user dapat mengaktifkan kartu digital 

dengan 16 digit nomor dan 6 digit PIN Kartu yang diberikan oleh lembaga penerbit 

kartu yaitu pihak sekolah yang telah bekerja sama dengan PT Cazh Teknologi 

Inovasi. Selanjutnya user dapat mengisi saldo yang disebut dengan CazhPOIN 

melalui transfer Virtual Account Bank, Minimarket, QRIS, dan LinkAja. 

Penggunaan saldo kartu diamankan dengan PIN Kartu, sedangkan penggunaan 

CazhPOIN diamankan dengan PIN utama.  

Berdasarkan Surat Keterangan Perusahaan yang diberikan oleh PT Cazh 

Teknologi Inovasi, pelnellitian ini dilakulkan di SD Kriste ln 1 Pu lrwokelrto dan SD 

UlMP Purwokerto karena memiliki tingkat order yang tinggi.  Kedua tempat 

penelitian tersebut menggunakan aplikasi CARDS sebagai media transaksi 

keperluan sekolah yang digunakan oleh orang tua siswa. Berdasarkan kuesioner pra 

penelitian memperoleh 16 responden dengan hasil sebanyak 62,5% Perempuan dan 

37,5% laki-laki dengan dominasi rentang usia sekitar 17-45 tahun. Jenis kelamin 

responden dapat dilihat pada Gambar 1.1 dan usia responden dapat dilihat pada 

Gambar 1.2. 
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Gambar 1. 1 Jenis Kelamin Responden 

 

 

Gambar 1. 2 Usia Responden 

 

Berdasarkan pengumpulan data menggunakan kuesioner pra penelitian, 

mendapatkan sebanyak 68,8% responden yang mengungkapkan bahwa aplikasi 

CARDS mengalami error saat melakukan transaksi, sementara 31,3% menyatakan 

sebaliknya. Permasalahan yang dikeluhkan oleh responden pada saat menggunakan 

aplikasi CARDS masih mengalami error pada saat melakukan transaksi 

pembayaran. Tingkat terjadinya error pada aplikasi dapat dilihat pada Gambar 1.3. 
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Gambar 1. 3 Terjadinya Error pada Aplikasi 

 

Berdasarkan permasalahan diatas, dilakukan penelitian de lngan ju ldull 

“ANALISIS KEPUASAAN PENGGUNA APLIKASI CARDS 

MENGGUNAKAN METODE END USER COMPUTING  SATISFACTION” 

untuk mengevaluasi kepuasan pengguna berdasarkan pengalaman dalam 

menggunakan aplikasi sehingga hasil yang di peroleh dapat digunakan untuk 

mempertimbangkan perbaikan sistem. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang  di atas, rumusan masalah penelitian yang terjadi 

adalah aplikasi CARDS masih mengalami error pada saat digunakan sehingga 

diperlukan rekomendasi perbaikan aplikasi CARDS untuk meningkatkan kepuasan 

pengguna. 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Belrdasarkan rulmulsan masalah yang su ldah diu lraikan di atas maka pelrtanyaan 

pelnellitian adalah se lbagai belrikult: 

1. Bagaimana tingkat ke lpulasan pelnggulna aplikasi CARDS? 

2. Variabel apa saja yang mempe lngarulhi kepuasan pengguna aplikasi CARDS? 

3. Rekomendasi apa yang diberikan untuk meningkatkan kepuasan pengguna 

aplikasi CARDS?  

68,8

3,2

Terjadinya Error

Ya Tidak
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1.4 Batasan Masalah 

Batasan masalah yang diangkat dari latar be llakang pelnellitian ini se lbagai 

belrikult: 

1. Pelnellitian ini dilakulkan pada aplikasi CARDS yang digu lnakan ole lh orang tu la 

siswa di SD UlMP Pulrwokelrto dan SD Kristeln 1 Pulrwokelrto. 

2. Analisis kelpu lasan pelnggulna aplikasi CARDS me lnggulnakan meltodel ElUlCS 

belrdasarkan contelnt, acculracy, format, elasy of u lsel dan timellinelss. 

3. Pelnellitian ini me lnggulnakan bahan yang be lrsulmbelr dari ku lelsionelr yang 

diselbarkan sellama 30 hari dari Ju lli – Agulstu ls 2023. 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai yaitu me lmbelrikan relkomelndasi faktor 

yang pelrlul ditingkatkan belrdasarkan variabell ElUlCS ulntu lk melningkatkan kelpulasan 

pelnggulna selhingga dapat dijadikan bahan e lvalu lasi dan pelrbaikan aplikasi CARDS. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Adapuln manfaat dari pelnellitian ini adalah:  

1. Melngeltahuli variabel yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi CARDS 

berdasarkan hasil perhitungan metode End User Computing Satisfaction (EUCS)  

2. Sebagai referensi pihak PT Cazh Teknologi Inovasi dalam meningkatkan kinerja 

aplikasi CARDS mengenai analisis kepuasan pengguna.  

3. Memberikan rekomendasi perbaikan sistem aplikasi CARDS diantaranya 

menambahkan fitur transfer saldo CazhPOIN ke rekening bank, saldo 

CazhPOIN dapat digunakan untuk media pembayaran di mini market, dan 

meningkatkan performa aplikasi CARDS agar mengurangi terjadinya error.  

 


