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ABSTRAK 
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA E-WALLET 

SHOPEEPAY MENGGUNAKAN FRAMEWORK PIECES PADA 
UINSAMART 

 

 

Oleh: 

Kevin Prianka Ramadhani 

Transaksi non-tunai saat ini menjadi yang utama, menggantikan peran uang fisik 

dalam pembayaran. Banyak penyedia layanan uang elektronik telah mengadopsi 

smartphone sebagai alat utama untuk meningkatkan kualitas pelayanan mereka 

melalui aplikasi dompet digital atau E-Wallet. Penerapan pembayaran digital tidak 

hanya mengubah cara pelanggan bertransaksi, tetapi juga meningkatkan kepuasan 

mereka. Pengadopsian ini dirasa penting untuk dikaji, salah satunya menggunakan 

PIECES Framework yang dapat mengetahui bagaimana penggunaan pembayaran 

digital menggunakan e wallet berpengaruh pada kepuasan pelanggan dengan 

komponen Performance, Information, Control, Economics, Efficiency, Service. 

Penelitian ini dilakukan dengan pendekataan kuantitatif yang disajikan dalam 

bentuk angka dan analisis statistik. Untuk menganalisis instrumen kuisioner 

dilakukan dengan cara menguji validitas, dan realibilitas data. Lalu untuk mengalisa 

data dilakukan dengan melakukan uji korelasi dan tingkat kepuasan menggunakan 

perhitungan metode PIECES. Hasil pengujian validitas dan reliabilitas penelitian 

ini menunjukkan angka yang berkisar antara 0.6 hingga 0.7 dan mengartikan bahwa 

pengukuran yang dilakukan pada setiap variabel dalam kuesioner dapat dianggap 

valid dan reliabel. Hasil pengujian korelasi dan kepuasan pengguna memberikan 

nilai dengan kategori sedang untuk uji korelasi dan puas untuk perhitungan 

kepuasan pengguna dengan rerata nilai kepuasan 4.23. 

Kata Kunci: kepuasan pengguna, e-wallet, ShopeePay, PIECES   
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ABSTRACT 
ANALYSIS OF SHOPEEPAY E-WALLET USER SATISFACTION LEVEL 

USING FRAMEWORK PIECES ON UINSAMART 
 

 

By: 

Kevin Prianka Ramadhani 

Non-cash transactions are currently the main thing, replacing the role of physical 

money in payments. Many electronic money service providers have adopted 

smartphones as the main tool to improve the quality of their services through digital 

wallet applications or E-Wallets. The adoption of digital payments has not only 

changed the way customers transact, but has also increased their satisfaction. This 

adoption is considered important to study, one of which is using the PIECES 

Framework which can find out how the use of digital payments using e-wallets 

affects customer satisfaction with the components Performance, Information, 

Control, Economics, Efficiency, Service. This research was conducted using a 

quantitative approach presented in the form of numbers and statistical analysis. To 

analyze the questionnaire instrument, it is done by testing the validity and reliability 

of the data. Then, data analysis was carried out by conducting correlation tests and 

satisfaction levels using the PIECES calculation method. The results of testing the 

validity and reliability of this research show figures ranging from 0.6 to 0.7 and 

mean that the measurements made on each variable in the questionnaire can be 

considered valid and reliable. The results of correlation testing and user satisfaction 

provide a value in the medium category for the correlation test and satisfaction for 

calculating user satisfaction with an average satisfaction value of 4.23. 

Keyword: user satisfaction, e-wallet, ShopeePay, PIECES
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