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Abstrak  

 
Perkembangan era digital semakinn cepat dan dinamis, dimana menuntut semua stakeholder 

wajib mengikuti setiap perubahan yang ada. Pelayanan jasa payment gateway pada financial 
technology telah mengubah perilaku masyarakat dalam tata cara pembayaran. Persepsi masyarakat 
pengguna layanan payment gateway dapat diukur menggunakan metode end user computing 
satisfaction (EUCS). Penelitian tentang persepsi pengguna layanan payment gateway dilakukan 
pada responden dosen STEKOM Salatiga dengan menggunakan teknik Forum Group Discussion 
(FGD).  

Hasil penelitian ini menunjukkan sebagian besar dari keseluruhan responden merasa sangat 
puas sebesar 40%, serta sebesar 40% merasa sangat tidak puas pada faktor timeliness. Hal ini dapat 
dijadikan rekomendasi bagi perusahaan penyedia jasa payment gateway dan pemerintah selaku 
pembuat regulasi.  
 
Kata kunci: payment gateway, persepsi, financial technology, FGD  
 
 
1. PENDAHULUAN 
 Era digital berkembang pesat dalam 
kurun lima tahun terakhir. Hal ini terlihat 
semakin beragamnya aplikasi berbasis online 
sangat mudah ditemui dalam berbagai aplikasi 
mobile. Media sosial merubah semua pola 
pikir, gaya hidup serta perilaku masyarakat di 
semua aspek kehidupan sehari-hari.  
 Berkembangnya aplikasi online 
memudahkan seseorang untuk melakukan 
berbagai aktifitas sehari-hari hanya melakui 
sentuhan gadget smartphone yang terkoneksi 
jaringan internet. Perilaku yang paling 
menonjol dalam lima tahun terakhir adalah 
belanja online atau sering disebut e-
commerce. E-commerce berkembang pesat di 
Indonesia didukung oleh animo masyarakat 
yang tinggi akan produk yang berkualitas, 
terjangkau, dan mudah dalam 
mendapatkannya. 
 E-commerce juga berpengaruh 
signifikan atas berkembangnya jasa 
pengiriman barang atau ekspedisi dan juga 
beberapa perusahaan jasa pembayaran online 
atau payment gateway. Perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa payment gateway, 
seperti bank, perusahaan starp up berbasis 
fintech, took retail modern, dll. 

 Sekolah Tinggi E-Bisnis dan 
Elektronika (STEKOM) merupakan salah satu 
kampus di wilayah Salatiga yang memiliki 
beberapa program studi yang mendukung 
integrasi pengembangan keilmuan berbasis 
teknologi komputer. STEKOM ingin 
menjadikan ilmu komputer menjadi 
pengetahuan dan keterampilan yang wajib 
dimiliki oleh setiap civitas akademika. 
Penelitian ini mencoba menganalisa persepsi 
pengguna layanan payment gateway 
menggunakan metode end user computing 
satisfaction atau EUCS, dimana dimensi 
pengukurannya meliputi: information content, 
accuracy, format, ease of use, dan timeliness. 

 
 

2. METODE PENELITIAN 
a. Tahapan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan data primer 
yang diperoleh secara langsung dari 
responden yang menjadi objek penelitian 
dengan menyebarkan kuesioner dan 
melakukan wawancara terstruktur untuk 
mendapatkan data yang akurat tentang 
persepsi pengguna layanan payment gateway 
pada fintech dengan metode EUCS. Dalam 
melakukan tahapan dan pelaksanaan 
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penelitian, metodologi penelitian dijabarkan 
dalam bentuk diagram pada gambar 1. 

 

 
 

b. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data diperoleh 

dengan menggunakan tahapan susrvey dan 
wawancara dengan teknik Focus Group 
Discussion (FGD). Teknik FGD dilakukan 
untuk mendapatkan persepsi responden 
terhadap suatu topik sesuai dengan kebutuhan 
dan tujuan penelitian (Sonata, 2017).  

Teknik Focus Group Discussion (FGD) 
disarankan berjumlah antara 8 sampai dengan 
maksimal 12 orang dan (Wahyudi, 2014). 
Untuk pengukuran data yang didapat dari 
pengisian kuesioner digunakan skala Likert 
yaitu Sangat Puas (5), Puas (4), Netral (3), 
Tidak Puas (2) dan Sangat Tidak Puas (1). 

 
c. Populasi, Sampel dan Sampling 

Penelitian ini dilakukan di kampus 
STEKOM cabang Salatiga, dengaan populasi 
seluruh dosen tetap sebagai responden dan 
melalui proses polling tanya jawab. Sampel 
dalam penelitian ini adalah 10 orang dosen 
tetap dengan bertatap muka dengan teknik 
FGD, dimana penentuan sampel 
menggunakan metode purposive sampling. 
Kegiatan survei responden penelitian 
dilakukan tanggal 14 sampai dengan 19 Mei 
2018. 

 

3. TINJAUAN PUSTAKA 
a. Persepsi 

 Menurut Leavit (Fanni Husnul, 
Wulandari and Maolana H., 2014) persepsi 
dalam arti sempit adalah penglihatan 
bagaimana cara seseorang melihat sesuatu, 
sedangkan dalam arti luas presepsi adalah 
pandangan atau pengertian yaitu bagaimana 
seseorang memandang atau mengartikan 
sesuatu. 

Menurut Kotler dan Keller (Tsaanii and 
Ardini, 2016), persepsi Dalam pemasaran, 
persepsi lebih penting daripada realitas, 
karena persepsi konsumen mempengaruhi 
perilaku aktual konsumen. Persepsi adalah 
proses dimana kita memilih, mengatur, dan 
menerjemahkan masukan informasi untuk 
menciptakan gambaran dunia yang berarti. 
Poin utamanya adalah bahwa persepsi tidak 
hanya tergantung pada rangsangan fisik, tetapi 
juga pada hubungan rangsangan terhadap 
bidang yang mengelilinginya dan kondisi 
dalam setiap diri kita (Tsaanii and Ardini, 
2016). 

Persepsi tentang sebuah nilai untuk 
menarik pelanggan dan membangun 
pengalaman positif yang bertujuan 
membangun loyalitas sangat dipengaruhi oleh 
perilaku dari staf penjualan (Wahyudi, 2014). 

 
b. Payment Gateway 

Payment gateway adalah pembayaran 
online yang fungsinya mendeskripsikan dan 
mengesahkan informasi pada sebuah transaksi 
sesuai dengan kebijakan yang telah diatur oleh 
para provider (Erikson, 2012). Dalam zaman 
online saat ini payment gateway sangat 
digemari dan menjadi terkenal, terutama oleh 
para pelaku e-commerce. Payment gateway 
sangat memberikan berbagai keuntungan dan 
kemudahan pelaku e-commerce untuk 
melakukan transaksi keuangan berbasis digital 
yang didukung oleh jaringan internet.  

Berikut merupakan jenis-jenis cara 
pembayaran dalam electronic transactions 
dan e-commerce (Erikson, 2012), diantaranya 
: 

1) Electronic payment cards (debit or 
credit card) 

2) E-wallets 
3) Smart cards 
4) Wireless payments 
5) Stored-value card payments 
6) Loyalty cards 
7) Person-to-person payment methods 

Gambar 1. Tahapan Penelitian 
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8) Electronic payment for special 
kiosk/agency 

 
c. Financial Technology (Fintech) 

Teknologi digital membuat perubahan 
yang signifikan pada perilaku masyarakat 
pada segala aspek kehidupan sehari-hari, 
seperti menjamurnya perdagangan online (E-
commerce), transportasi online (daring) dan 
juga financial technology (Imanuel, 2017). 

Financial technology digunakan untuk 
menggambarkan berbagai model bisnis 
inovatif dan teknologi baru yang berpotensi 
mengubah industri jasa keuangan (Wulan, 
2017). Pembayaran melalui samartphone atau 
sering disebut m-payment dengan bantuan 
smartphone yang berguna untuk otorisasi dan 
konfirmasi sebuah pertukaran nilai finansial 
dengan imbalan barang atau jasa (Imanuel, 
2017).  

Fintech mengacu pada integrasi 
keuangan dan teknologi dan berbeda dari 
keuangan elektronik, dimana keuangan 
elektronik terus mendukung secara teknis 
sistem keuangan yang ada saat ini. Fintech 
memiliki aset inovasi yang bisa mengganggu 
dan mengubah value chain keuangan yang 
sudah ada saat ini (ByeongHoon et al., 2016).  

Lembaga keuangan selalu menjadi 
stakeholder utama dalam bidang teknologi, 
dimana teknologi telah menjadi sumber daya 
yang penting sebagai kemampuan beradaptasi 
khususnya dalam hal pelayanan dan strategi 
bisnis (Shukla and Singh, 2014). Berdasarkan 
survey yang dilakukan oleh Venture Scanner 
pada tahun 2015, ada kiurang lebih 1.141 
perusahaan fintech yang tersebar di 153 
negara menjalankan bisnis baru yang 
menghancurkan beberapa perusahaan 
perbankan, manajemen aset, dan perusahaan 
asuransi (ByeongHoon et al., 2016). 

 
 

d. End User Computing Satisfaction 
(EUCS) 

 Model untuk melakukan pengukuran 
kinerja pengguna sistem telah dikembangkan 
sejak lama oleh peneliti di bidang sistem 
informasi. Salah satu model yang sering 
digunakan adalah End User Competing 
Satisfaction atau EUCS (Fong and Michael, 
2014). Model End User Competing 
Satisfaction (EUCS) adalah sikap multi 
dimensi terhadap berbagai aspek sistem 

informasi, seperti pemahaman dan 
penerimaan pengguna (Wahyudi, 2014). 

Menurut Doll dan Torkzadeh  yang 
pertama kali mengembangkan metode EUCS 
(Dastgir and Mortezaie, 2012), ada 5 faktor 
yang menjadi penilaian, yaitu:  information 
content (C), accuracy (A), format (F), ease of 
use (E), dan timeliness (T). 

Dalam mengevaluasi sebuah sistem 
informasi sangat diperlukan penilaian dari 
para penggunanya berdasarkan pengalaman 
mereka menggunakan sistem tersebut, salah 
satunya menggunakan model EUCS dengan 
beberapa dimensi dan indikatornya (Feoh, 
Linawati and Wirastuti, 2015), yaitu: 
1) C.1 Aplikasi sistem memberikan 

informasi yang tepat sesuai dengan yang 
anda butuhkan? 

2) C.2 Apakah isi informasi yang dihasilkan 
sistem memenuhi kebutuhan anda ? 

3) C.3 Apakah sistem memberikan laporan 
sesuai dengan yang anda butuhkan ? 

4) C.4 Apakah sistem memberikan 
informasi yang cukup sesuai dengan 
yang anda butuhkan ? 

5) A.1 Apakah sistem ini akurat? 
6) A.2 Apakah anda puas dengan akurasi 

sistem? 
7) F.1 Apakah menurut anda hasil disajikan 

dalam format yang berguna? 
8) F.2 Apakah informasi yang dihasilkan 

sistem jelas? 
9) E.1 Apakah sistem ini ramah pengguna? 
10) E.2 Apakah sistem mudah digunakan? 
11) T.1 Apakah anda menerima informasi 

yang anda butuhkan tepat waktu? 
12) T.2 Apakah sistem menyediakan 

informasi terbaru ? 
 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Data yang diolah dari hasil survei 
responden dengan teknik FGD adalah sebagai 
berikut : 
a. Evaluasi Persepsi Faktor EUCS 
1)  Information Content (C) 
 

Tabel 1. Rekapitulasi information content 

No Tingkat 
Kepuasan Jumlah Presentase 

 1 STP 1 0% 
 2 TP 1 10% 
 3 N 1 10% 
 4 P 3 30% 
 5 SP 4 40% 
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 Hasil rekapitulasi pada tabel 1 sebanyak 
40% responden merasa sangat puas akan 
persepsi faktor information content. Sebanyak 
30% puas, masing-masing 10% netral, tidak 
puas dan sangat tidak puas. 
 
2)  Accuracy (A) 
 

Tabel 2. Rekapitulasi Accuracy 

No Tingkat 
Kepuasan Jumlah Presentase 

 1 STP 1 10% 
 2 TP 1 20% 
 3 N 1 10% 
 4 P 4 40% 
 5 SP 3 30% 
 

 Hasil rekapitulasi pada tabel 2 sebanyak 
40% responden merasa puas akan persepsi 
faktor accuracy. Sebanyak 30% sangat puas, 
serta masing-masing 10% netral, tidak puas, 
dan sangat tidak puas. 

 
3) Format (F) 
 

Tabel 3. Rekapitulasi format 

No Tingkat 
Kepuasan Jumlah Presentase 

 1 STP 1 10% 
 2 TP 2 20% 
 3 N 1 10% 
 4 P 4 40% 
 5 SP 2 20% 

 
 Hasil rekapitulasi pada tabel 3 sebanyak 
40% dosen STEKOM Salatiga merasa puas 
akan persepsi faktor format. Sebanyak 20% 
sangat tidak puas, 20% sangat puas, masing-
masing 10% netral dan sangat tidak puas. 

 
4) Ease of Use (E) 
 

Tabel 4. Rekapitulasi end of use 

No Tingkat 
Kepuasan Jumlah Presentase 

 1 STP 2 20% 
 2 TP 2 20% 
 3 N 1 10% 
 4 P 2 20% 
 5 SP 3 30% 
 

 Hasil rekapitulasi pada tabel 4 sebanyak 
30% responden merasa sangat puas akan 
persepsi faktor ease of use. Sebanyak 10% 

netral, masing-masing 20% tidak puas, sangat 
puas dan sangat tidak puas. 

 
5) Timeliness (T) 

Tabel 5. Rekapitulasi timeliness 

No Tingkat 
Kepuasan Jumlah Presentase 

 1 STP 4 40% 
 2 TP 2 20% 
 3 N 0 0% 
 4 P 1 10% 
 5 SP 3 30% 
 

 Hasil rekapitulasi pada tabel 5 sebanyak 
40% responden merasa sangat tidak puas akan 
persepsi faktor timeliness. Sebanyak 30% 
sangat puas dan 10% puas. 

 
6) Layanan Payment Gateway  
 

Tabel 6. Rekapitulasi layanan payment 
gateway 

No Payment  
Gateway Jumlah Presentase 

 1 Indomaret 4 40% 
 2 Alfamart 2 20% 

 3 Virtual 
Account 1 10% 

 4 Debit Card 2 20% 
 5 E-Wallets 1 10% 
 

 Hasil rekapitulasi pada tabel 6 sebanyak 
40% responden pernah menggunakan layanan 
payment gateway melalui Indomaret, 
sedangkan sebanyak 20% melalui Alfamart 
dan debit card serta 10% melalui virtual 
account dan E-wallets. 
 
2. Evaluasi Faktor Tingkat Kepuasan 

 
    Gambar 2. Faktor Tingkat Kepuasan 
 
 Dari evaluasi persepsi faktor tingkat 
kepuasan tertinggi responden pada metode 
EUCS, dapat diketahui prosentase tertinggi 
ketidakpuasan ada pada faktor information 
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content sebesar 40% yang dapat dilihat pada 
grafik di gambar 2. 
 
3. Evaluasi F. Tingkat Ketidakpuasan 

 
 
Gambar 3. Fak. Tingkat Ketidakpuasan 

 
 Dari evaluasi persepsi faktor tingkat 
ketidakpuasan responden pada metode EUCS, 
dapat diketahui prosentase tertinggi 
ketidakpuasan ada pada faktor timeliness 
sebesar 40% yang dapat dilihat pada grafik di 
gambar 3. 
 
 
4. KESIMPULAN DAN SARAN 
a. Kesimpulan 
 Hasil analisis survei persepsi pengguna 
layanan payment gateway  pada fibtech 
dengan responden dosen STEKOM Salatiga 
dengan teknik FGD menunjukkan persepsi 
sangat puas ada pada faktor information 
content sebesar 40%, sedangkan yang 
menyatakan sangat tidak puas menurut 
persepsi responden adalah faktor timeliness 
sebesar 40%. 
  
b. Saran 

Hasil penelitian ini diharapkan agar 
dapat dijadikan bahan intropeksi diri bagi para 
pengusaha yang bergerak dibidang jasa 
penyediaan payment gate way dan pemerintah 
dalam hal ini OJK (otoritas jasa keuangan) 
selaku regulator. 
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