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INTISARI 

 
Fintech menawarkan solusi untuk pembayaran dan transfer dana, dan dompet digital 

mempermudah transaksi non-tunai melalui smartphone, menggantikan metode tunai tradisional. 
ShopeePay, salah satu dompet digital yang berhasil meraih posisi teratas saat peluncurannya, mengalami 
penurunan peringkat pada tahun 2023. Meskipun tetap populer, beberapa pengguna menghadapi 
kendala dan ketidakpuasan dengan layanannya, yang mempengaruhi penggunaan jangka panjang. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan dan 
dimensi kualitas layanan yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan ShopeePay. Metode yang 
digunakan adalah SERVQUAL dan CSI, dengan 22 item dalam kuesioner. Hasil CSI menunjukkan tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap ShopeePay berada dalam kategori "Sangat Puas" dengan skor 82,45%. Hasil 
gap SERVQUAL menunjukkan Responsiveness dengan nilai 0,17 dan Assurance dengan nilai 0,19 
mempengaruhi kepuasan. Namun, masih ada ruang untuk perbaikan pada item-item dengan nilai gap 
negatif, di mana ekspektasi lebih tinggi daripada persepsi pengguna, terutama pada dimensi Reliability 
yang memiliki gap paling rendah di antara kelima dimensi. Ini menunjukkan bahwa pengguna ShopeePay 
menginginkan kecepatan dan keandalan dalam pengelolaan keuangan yang belum sepenuhnya 
terpenuhi. 
 
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, SERVQUAL, CSI, ShopeePay, Dompet Digital 
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ABSTRACT 

 

Fintech offers solutions for payments and fund transfers, and digital wallets make non-cash 
transactions via smartphones easier, replacing traditional cash methods. ShopeePay, one of the digital 
wallets that managed to reach the top spot at its launch, experienced a decline in rankings in 2023. 
Although it remains popular, some users faced obstacles and dissatisfaction with the service, which 
affected long-term usage. This research aims to analyze customer satisfaction with service quality and the 
service quality dimensions that most influence ShopeePay customer satisfaction. The method used is 
SERVQUAL and CSI, with 22 items in the questionnaire. CSI results show that the level of customer 
satisfaction with ShopeePay is in the "Very Satisfied" category with a score of 82.45%. The SERVQUAL gap 
results show that Responsiveness with a value of 0.17 and Assurance with a value of 0.19 influence 
satisfaction. However, there is still room for improvement on items with negative gap values, where 
expectations are higher than user perceptions, especially in the Reliability dimension which has the lowest 
gap among the five dimensions. This shows that ShopeePay users want speed and reliability in financial 
management, which has yet to be fully fulfilled. 

 
Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, SERVQUAL, CSI, ShopeePay, e-wallet 
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