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ABSTRAK

ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA FITUR SPAYLATER TERHADAP
TRANSPARANSI INFORMASI BIAYA DAN BUNGA DENGAN METODE
CUSTOMER SATISFACTION INDEX DAN IMPORTANCE
PERFORMANCE ANALYSIS

Oleh : Fira Adilah Puteri

Pada era digital, fintech dan layanan "Buy Now, Pay Later" (BNPL) telah menjadi
komponen penting dalam transaksi e-commerce. Shopee PayLater (SPayLater)
adalah salah satu layanan BNPL terkemuka di Indonesia, memungkinkan pengguna
untuk melakukan pembelian dengan pembayaran tertunda. Meskipun menawarkan
kemudahan, transparansi informasi terkait biaya dan bunga menjadi tantangan yang
signifikan dalam menjaga kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap transparansi informasi biaya dan
bunga pada fitur SPayLater dengan menggunakan metode Customer Satisfaction
Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). Data dikumpulkan
melalui kuesioner yang mencakup dimensi kualitas informasi, yaitu akurasi,
kelengkapan, ketepatan waktu, dan relevansi. Hasil analisis menunjukkan bahwa
transparansi informasi memengaruhi tingkat kepuasan pengguna secara signifikan.
Berdasarkan metode CSI, mayoritas responden merasa cukup puas dengan layanan
yang diberikan, namun metode IPA mengidentifikasi beberapa atribut yang perlu
ditingkatkan, terutama dalam hal akurasi dan kelengkapan informasi biaya dan
bunga. Penelitian ini memberikan rekomendasi strategis bagi Shopee untuk
meningkatkan transparansi dan kualitas informasi pada fitur SPayLater, yang pada
akhirnya dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Hasil penelitian juga
berkontribusi pada pengembangan literatur mengenai kepuasan pengguna dalam

layanan fintech di Indonesia.

Kata kunci : ShopeePayLater, Transparansi Informasi, Customer Satisfaction

Index, Importance Performance Analysis, Kepuasan Pengguna.
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ABSTRACT

ANALYSIS OF USER SATISFACTION WITH SPAYLATER FEATURES
REGARDING COST AND INTEREST TRANSPARENCY USING THE
CUSTOMER SATISFACTION INDEX AND IMPORTANCE
PERFORMANCE ANALYSIS METHODS

By : Fira Adilah Puteri

In the digital era, fintech and "Buy Now, Pay Later" (BNPL) services have become
essential components of e-commerce transactions. Shopee PayLater (SPayLater) is
one of the leading BNPL services in Indonesia, enabling users to make purchases
with deferred payments. While offering convenience, transparency regarding cost
and interest information presents significant challenges in maintaining user
satisfaction. This study aims to analyze user satisfaction levels regarding the
transparency of cost and interest information in the SPayLater feature using the
Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance Performance Analysis (IPA)
methods. Data were collected through questionnaires covering dimensions of
information quality, including accuracy, completeness, timeliness, and relevance.
The analysis results indicate that transparency significantly influences user
satisfaction levels. Based on the CSI method, most respondents were moderately
satisfied with the service. However, the IPA method identiﬁéd several attributes
requiring improvement, particularly in terms of accuracy and completeness of cost
and interest information. This study provides strategic recommendations for Shopee
to enhance transparency and information quality in the SPayLater feature,
ultimately improving user satisfaction. The findings also contribute to the

development of literature on user satisfaction in fintech services in Indonesia.

Keywords : ShopeePayLater, Information Transparency, Customer

Satisfaction Index, Importance Performance Analysis, User Satisfaction.
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