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ABSTRAK

Pertumbuhan teknologi telah menjangkau bidang finansial diantaranya
perkembangan instrumen pembayaran. Metode pembayaran di Indonesia dimulai
dengan sistem barter, diikuti penemuan koin kemudian uang berbasis kertas hingga
perkembangan teknologi memperkenalkan sistem pembayaran e-payment atau
tanpa uang tunai. E-payment sendiri dikategorikan menjadi beberapa jenis, salah
satu diantaranya adalah dompet digital (e-wallet). Di antara jenis-jenis layanan e-
wallet saat ini, aplikasi DANA dan OVO menjadi aplikasi yang memiliki jumlah
pengguna aktif yang cukup konsisten setiap bulannya dan berada di posisi tiga
besar. Persaingan semakin pesat dan perusahaan terus berusaha meningkatkan
masing-masing fitur layanan pada aplikasi sebab kesuksesan aplikasi bergantung
pada kepuasan user terhadap teknologi yang disajikan. Sehingga dilakukan
penelitian ini untuk mengetahui perbandingan user experience, tingkat kesuksesan
dan faktor-faktor yang mempengaruhi application performance antara aplikasi
DANA dan OVO. Metode yang digunakan yaitu gabungan dari Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT) dengan tiga variabel dan End User
Computing Satisfaction (EUCS) dengan 5 variabel. Data yang didapat melalui
penyebaran link kuesioner di Kota Palembang sebanyak 300 responden. Dengan
penarikan sembilan hipotesis untuk masing-masing aplikasi, delapan diterima dan
satu ditolak untuk aplikasi DANA, sedangkan aplikasi OVO, enam diterima dan
tiga ditolak. Hipotesis yang ditolak akan menjadi indikator usulan kepada masing-
masing pihak perusahaan untuk diperbaiki dan ditingkatkan lagi. Secara
keseluruhan aplikasi DANA unggul dua indikator apabila dibandingkan dengan
aplikasi OVO.

Kata Kunci : User Experience, E-Wallet, Application Performance, UTAUT,
EUCS

viii



COMPARATIVE ANALYSIS OF USER EXPERIENCE IN E-WALLET
DANA WITH OVO APPLICATIONS USING UTAUT AND EUCS METHODS

(CASE STUDY OF PALEMBANG CITY)

By

Atio Ramona Sitanggang

09031282025095

ABSTRACT

The growth of technology has reached the financial sector including the
development of payment instruments. Payment methods in Indonesia began with a
barter system, followed by the invention of coins then paper-based money until
technological developments introduced an e-payment or cashless payment system.
E-payment itself is categorized into several types, one of which is a digital wallet
(e-wallet). Among the types of e-wallet services today, DANA and OVO
applications are applications that have a fairly consistent number of active users
every month and are in the top three positions. Competition is increasing rapidly
and companies continue to try to improve each service feature in the application
because the success of the application depends on user satisfaction with the
technology presented. So this research was conducted to find out the comparison
of user experience, level of success and factors that influence application
performance between DANA and OVO applications. The method used is a
combination of the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)
with three variables and End User Computing Satisfaction (EUCS) with 5
variables. Data obtained through the distribution of questionnaire links in
Palembang City as many as 300 respondents. With the withdrawal of nine
hypotheses for each application, eight were accepted and one was rejected for the
DANA application, while the OVO application, six were accepted and three were
rejected. The rejected hypothesis will be an indicator of suggestions to each
company to be improved and improved again. Overall, the DANA application is
superior to two indicators when compared to the OVO application.

Keywords : User Experience, E-Wallet, Application Performance UTAUT, EUCS



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN .....ccociiiiiiieieee e ii
HALAMAN PERNYATAAN .. .ottt i
HALAMAN PERSETUJUAN.......oo et \Y
HALAMAN PERSEMBAHAN ...ttt Y
KATA PENGANTAR ...ttt Vi
ABSTRAK ... viil
ABSTRACT ...ttt ettt bbb b e b et et e s et et et rente st nenrens iX
DAFTAR ISL. oottt sttt ne s rens X
DAFTAR TABEL ..ottt Xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt an s Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt ne e XV
B A B | ——————————— 1
PENDAHULUAN ...ttt ee e e 1
1.1 Latar Belakang ..o 1
1.2 Rumusan Masalah ... s 4
1.3 Tujuan Penelitian...........ccoiiiieiieie e 5
1.4 Manfaat Penelitian.........cccoooiiiiiiiiiiieee s 5
1.5 Batasan Masalah.........ccccoiiiiiiiiiiieee s 6
BAB L.ttt 7
TINJAUAN PUSTAKA ettt e sae e e enae e nnne e 7
2.1 Analisis Perbandingan ..........ccocuoeeieeiinese s 7
2.2 USEI EXPEIIEINCE ...oovviiiiiitiiteeieeieeiiee ettt 9
2.3 Application Performance............ccooeieieiineninesiseeeeee e 11
2.4 E-WAIEL ..o e 12
2.5 DANA L e 14
2.8 OV ot 17
2.7 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology............ccccveneee. 20
2.7.1  Behavioral INteNtION.........c.coviieiiei e 21
2.7.2  Performance EXPECtaNCY.........ccourieierinineiisieseeie e 21
2.7.3  EfTOrT EXPECLANCY ..c.eovieiiiiiiiiisiieieie e 21
2.7.4  SOCIAl INFIUBNCE ....vvevee e 22

2.8  End User Computing Satisfaction .............cccoevvvvieiiiiiieiie e 23



2.9  Penelitian TerdahUlU ..........ooooioioeeeee e 26

2.10 Populasi dan Sampel ..........ccccoveiiiiiiici e 32
2.10.1  POPUIBST ... s 32
2.10.2  SAMPEL..eiiiiie s 34

211 Teknik SAMPIING ..ooviieiiii e 34
2.11.1  Probability Sampling ... 35
2.11.2  Non-probability Sampling ........ccccoooviviiieiiec e 36

2.12  Menentukan Ukuran Sampel..........cccooveiiiieiieiiiieceese e 37

2.13  SKala LIKEIT ..oeeiieieieiesie s 38

2.14 Pendekatan PLS-SEM dan SmartPLS...........cccccoorinininnnnene e 39

22 = 3 1 SRS 43
METODOLOGI PENELITIAN. ....ooiie e 43

3.1 Tahapan Penelitian ..o 43

3.2 ODJEK PENEITIAN ... 44

3.3 JENIS PENEIITIAN ....cveiiiiiciiee e 44

3.4 Hipotesis PENEItIAN.........cccoeiieiiiiccecse e 44

3.5 Pengumpulan Data ........ccccocvveiiiiiiieseeie e 48
351 SHUT LITEIALUN ..ot 48
352 KUBSIONE ...ttt 48

3.6 Uji Keterhacaan .........coeveiiriiiiieiiiieiiee e 52

3.7 PHOUTESE ettt e nre e 55
371 UJEValAITAS ..o s 56
3.7.2  UJi Reliabilitas .........cooooiiiiiiiieeceee s 58

3.8 Populasi dan Sampel ..o 60

3.9 ANALISIS DALA ...ccveeveieiecie e 61
3.9.1  Pengujian Model Pengukuran .............ccccoeeviiieiieiecie e 61
3.9.2  Pengujian Model Struktural ...........cccoeoieiiiiiiiccece e, 63
3.9.3  Pengujian Goodness of Fit Model...........cccccoevevievveiviiiecice e, 63

3.10  INtErpretasi Data ..........cooeiiiiiiiieieiese e 65

BAB IV 66
HASIL DAN PEMBAHASAN. ...ttt 66

4.1  Interpretasi Data Demografis .........ccoovveririieiinisiseeeee e 66

4.2 Pengujian Model PengUKUIaN ..........ccoveiiiieiieiie e 69
4.2.1  UJEVaAAITAS ....oooiiiiiicce s 72

Xi



4.2.2  UjJi REHADITIAS ....ooivveiiciccece e 75

4.3 Pengujian Model Struktural ...........cccocoveviiieiiieie e 77
4.3.1  Path COTFICIENT ....cooeiiieiee s 79
4.3.2  T-Statistc dan P-ValUe .........cccocoiiiiiiiiieece e 81

4.4  Pengujian Goodness of Fit Model ... 82
441 R-SQUAE ..ottt 82
A.4.2  F-SQUAIE .....oii ittt 83
A4.4.3  MOGEL Fit..cooiiiieiceeee e 84

4.5  Interpretasi HIPOTESIS......coiiieiiciecie e 85

4.6  Perbandingan Kualitas Application Performance ............cccccceevvevieninnee. 90

4.7  Analisis Perbandingan Tingkat KesSUuKSESan ...........ccccevvvevveveenreeieesnenn. 92

4.8  Faktor yang Mempengaruhi Application Performance............cc.ccccue.... 93
4.8.1 DAN A e ———————— 93
B © )V © TSP 93

4.9 Usulan Perbaikan..........ccooiieiiineiie e 94
4.9.1  DANA s 94
4.9.2  OVO ittt 95

BAB V ettt re b 99
KESIMPULAN DAN SARAN . ..ottt 99
5.1 KESIMPUIAN. ...t 99
5.2 SAIAN ..ttt 100
DAFTAR PUSTAKA ettt sttt e e snae e nneeean 101
LAMPIRAN et e e e e e s e e e e e nae e e e e nnnees 104

xii



Tabel 2.
Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Referensi Penelitian .........ocooiiiiiiiiiees e 27
2 Interval KEPercayaan :........ccccocevveieeiieieeie e s e se e s 38
1 Variabel dan Indikator Penelitian ............ccocoovviiienininienesc e 49
2 SKaIA LIKEIT ..ot 52
3 Karakteristik Responden Pilot TeSt .........cccoevevvevrcicieeie e 55
A UJEValIAIAS ...t 56
5 Uji REHADIITAS ..o 59
6 Skala Cronbach’s Alpha .........cccoviiiiiiiiii 62
7 NIl R-SQUAE ..o s 64
8 NIlAl F-SQUATE.......coeiiiiiiee s 64
1 Karakteristik Resonden Sampel Penelitian..........cccccooceveiiiiiinnninnns 66
2 Justifikasi Responden Penelitian...........ccocovviiiinininicicic e 67
3 Hasil Uji Validitas KONVErgen..........cccooeieiiiiiinieieieese s 72
4 Hasil Uji Validitas DiSKrminan ... 74
5 Hasil Uji Cronbach’s Alpha..........cccooiiiiiiiiiiicc e 75
6 Hasil Composite Reliability ... 76
7 Hasil Path Coefficient Aplikasi DANA ..........ccooiiiiiiiien e 79
8 Hasil Path Coefficient Aplikasi OVO........c.ccccovvevviiiiieie e, 80
9 Hasil T-Statistic dan P-Value Aplikasi DANA ..........ccccoevevveieennnn, 81
10 Hasil T-Statistic dan P-Value Aplikasi OVO ..........cccccvvevveriecnnene, 82
11 HaSIl R-SQUATE ........eecieeieiie e 83
12 HaSIl F-SQUAIE ......ceeiveeie et 83
13 HaSil MOdel Fit.....c.ooiieieiicieeeee e 84
14 HaSil UJi P-ValUe......c.ocouiiiiieee e 85
15 Perbandingan Kualitas Performa Aplikasi DANA dengan OVO...... 91
16 Perbandingan Kesuksesan Aplikasi DANA dan OVO...................... 92

Xiii



Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 3.
Gambar 3.
Gambar 3.
Gambar 3.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

L APHKAS DANA ..ottt ettt ettt sre e 15
2 APHIKAST OV O ...t 18
B MOAEI UTAUT ..ttt 23
A IMOCEI EUCS ...ttt st sae s 25
1 Diagram Alir Tahapan Penelitian ..........ccccocvereneneininneneeeeeeeeeen 43
2 Model dari Hipotesis Penelitian .............ccceeveveieevineeceseeeeseseeee e 47
3 Outer Model Uji Keterbacaan Aplikasi DANA .........cccovieeveieececeeeenne 53
4 Outer Model Uji Keterbacaan Aplikasi OVO.........ccocvivenenenenenicieinns 54
1 Outer Model Aplikasi DANA .........cooiceeceeseeere e 70
2 Outer Model Aplikasi OVO.........ccviiirininiieiceeeeee e 71
3 Hasil Inner Model Aplikasi DANA ........cooiirireeeneeseee e 77
4 Hasil Inner Model Aplikasi OV O ........ccooveveeiieieieceeeceeeee e 78

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran A - 1 Karakteristik Data Responden pada Kuesioner............c.c.c....... 104
Lampiran A - 2 Kuesiner Penelitian Aplikasi DANA ..........ccccooeviveveiieinennn, 105
Lampiran A - 3 Kuesioner Penelitian Aplikasi OVO ..........cccoceeveviveveiicinennn, 107
Lampiran A - 4 Hasil Data Karakteriktik Responden............cccccccvvveveiieinennne 109
Lampiran B - 1 Data Hasil Kuesioner Aplikasi DANA .........cccccccoiveviviieinenn, 110
Lampiran B - 2 Hasil Data Kuesioner Aplikasi OVO .........ccccccoccviveveiiennennn, 113
Lampiran C - 1 Surat Kesediaan Membimbing ..........ccccovevieieiiievneie e 116
Lampiran D - 1 FOrm KONSUIAST .........cccoiiriiiiiiieicseseseceeee e 117
Lampiran E - 1 Pengecekan SImilarity ...........ccooeieiinininiiiieieecc s 118

XV



11

BAB |
PENDAHULUAN
Latar Belakang

Pertumbuhan teknologi global telah menjangkau beberapa bidang
kehidupan, termasuk di bidang finansial. Diantaranya contoh yang baik adalah
perkembangan instrumen pembayaran. Seperti di negara-negara lain, metode
pembayaran di Indonesia dimulai dengan sistem barter, diikuti oleh penemuan
koin dan kemudian uang berbasis kertas. Uang kertas pertama yang dimiliki
Indonesia dirancang pada tahun 1949 setelah kemerdekaan Indonesia. Setelah
itu, sistem pembayaran terus berkembang dengan inovasi yang lebih canggih.
Saat ini, perkembangan teknologi yang berperan adalah bentuk pembayaran e-
payment atau juga dikenal sebagai bentuk pembayaran tanpa uang tunai.
Banyak lembaga yang terlibat dalam pengembangan dan administrasi sistem
pembayaran di Indonesia. E-payment membutuhkan jaringan internet untuk
proses penggunaannya, mirip dengan sistem elektronik lainnya seperti e-
banking, e-shopping, dan e-learning. E-payment sendiri dikategorikan menjadi
beberapa jenis, antara lain kartu kredit, dompet digital (e-wallet), uang
elektronik, sistem pengecekan digital dan sistem pembayaran nirkabel.

Menurut Bank Indonesia, penggunaan uang kertas sebagai pembayaran
tradisional telah menurun 30% selama empat tahun terakhir sementara
penggunaan instrumen pembayaran elektronik telah meningkat selama sepuluh
tahun terakhir. Penggunaan uang tunai dengan pecahan lebih kecil dari Rp
50.000 juga mengalami penurunan. Pada tahun 2018, nilai transaksi meningkat

sebesar 22% dengan 99% diantaranya terkait dengan sistem pembayaran



elektronik dan sisanya terkait keuangan pribadi dan keuangan bisnis. Di China,
negara terpadat di dunia dengan pertumbuhan ekonomi tertinggi, e-wallet telah
menjadi instrumen keuangan utama. Pada tahun 2018, 56,1% transaksi
keuangan yang dilakukan oleh orang-orang Tiongkok dilakukan melalui
layanan e-wallet. Begitu juga di Indonesia, e-wallet menjadi sistem pembayaran
elektronik yang paling umum diadopsi. Dapat dilihat melalui penelitian
Neurosensum (2020) sebelum pandemi COVID-19, penggunaan e-wallet hanya
berada pada kisaran 10 persen, namun sepanjang tahun 2020 mencapai 44
persen, bahkan diprediksi akan terus meningkat (Ramadhanti et al., 2023). Riset
terbaru InsightAsia bertajuk “consistency that leads : 2023 e-wallet industry
outlook” menunjukkan bahwa e-wallet menjadi alat transaksi pembayaran yang
paling diminati masyarakat dibandingkan pembayaran cash maupun transfer
bank. Hasil riset menunjukkan 74 persen responden aktif menggunakan e-wallet
untuk berbagai kegiatan transaksi dan pembayaran sehari-hari. Bahkan
beberapa penelitian mengungkapkan bahwa mahasiswa zaman sekarang ini
lebih memilih e-wallet ketika membayar makanan, minuman, pakaian dan
kebutuhan transaksi lainnya.

Ada banyak penyedia layanan e-wallet di Indonesia mulai dari
perusahaan besar, lembaga bank, hingga start-up digital. Menurut survei Ipsos
di Asia Tenggara (Kurniawan : 2022) menemukan lima aplikasi e-wallet yang
paling diminati dan banyak digunakan masyarakat Indonesia, yaitu aplikasi
DANA, OVO, GoPay, ShopeePay dan LinkAja. Di antara jenis-jenis aplikasi

e-wallet saat ini, aplikasi DANA dan OVO menjadi aplikasi dompet digital



yang memiliki jumlah pengguna aktif setiap bulannya yang cukup konsisten
dan berada di posisi tiga besar.

Sebagai pendatang baru aplikasi DANA menunjukkan pengaruh dan
keberadaannya untuk menjadi pioner e-wallet di Indonesia. Dengan
menawarkan berbagai fitur, beragam promo dan pinjaman paylater menjadikan
aplikasi ini memiliki pengguna yang cukup tinggi. Begitu juga dengan OVO,
aplikasi e-wallet yang tren-nya semakin melesat di kalangan milenial. Selain
terkesan modern, aplikasi ini juga memiliki mitra dengan banyak merchant dan
menawarkan bagi pengguna agar mengakumulasikan OVO Points lebih banyak
lagi. DANA dan OVO sebagai aplikasi e-wallet memiliki fitur dan fasilitas yang
hampir sama serta sudah mendapatkan izin beroperasi dari pihak Bank
Indonesia. Namun dikarenakan persaingan di pasar semakin meningkat maka
mendorong perusahaan untuk meningkatkan fitur layanan, dan berbagai promo
lainnya. Kesuksesan kedua aplikasi ini yang menarik perhatian pengguna
digambarkan dengan jumlah pengguna yang mengunduh aplikasi di Playstore.
Per Agustus 2023, lebih dari 100 juta pengguna telah mengunduh aplikasi
DANA, sedangkan aplikasi OVO lebih dari 50 juta pengguna telah mengunduh
aplikasi tersebut. Keberhasilan aplikasi bergantung pada kepuasan dan
penerimaan pengguna terhadap teknologi yang disajikan olehnya. Jika aplikasi
memiliki kelebihan pasti ada celah kelemahan pada aplikasi. Hal ini menjadi
alasan dalam penulisan penelitian ini, yakni mengidentifikasi faktor yang
memengaruhi kepuasan user ditinjau dari user experience terhadap masing-
masing aplikasi. Beragam jurnal dan skripsi telah ditelaah untuk mengetahui

minat dan kepuasan pengguna terhadap teknologi, metode gabungan dari



Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) dan End User
Computing Satisfaction (EUCS) dapat dijadikan sebagai alat ukur untuk
mengidentifikasi dan membandingkan user experience terhadap masing-
masing aplikasi. Metode UTAUT akan mengukur niat terhadap penggunaan
aplikasi (behavioral Intention) dengan tiga variabel, diantaranya performance
expectancy, effort expectancy dan social influence. Sedangkan metode EUCS
akan menekankan kepuasan user dengan melihat berbagai faktor, yaitu
menggunakan lima variabel yaitu content, accuracy, format , ease of use, dan
timeliness.

Berdasarkan latar belakang di atas, untuk mengetahui tingkat
kesuksesan masing-masing aplikasi, maka dilakukan penelitian dengan judul
“Analisis Perbandingan User Experience pada Aplikasi E-Wallet DANA

dengan OVO Menggunakan Metode UTAUT dan EUCS”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan paparan yang terdapat di latar belakang, rumusan masalah
dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana perbandingan kualitas application performance antara aplikasi
DANA dengan OVO berdasarkan user experience dengan menggunakan
metode UTAUT dan EUCS?

2. Bagaimana analisis perbandingan untuk kesuksesan penggunaan antara
aplikasi DANA dengan OVO berdasarkan metode UTAUT dan EUCS?

3. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi application performance antara

aplikasi DANA dan OVO?



4. Apa saja usulan untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas

application performance pada aplikasi DANA dan OVO?

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mencapai hal-hal berikut:

1. Mengetahui hasil perbandingan kualitas application performance antara
aplikasi DANA dengan OVO berdasarkan user experience dengan
menggunakan metode UTAUT dan EUCS.

2. Mengetahui hasil analisis perbandingan untuk kesuksesan penggunaan
antara aplikasi DANA dengan OVO berdasarkan metode UTAUT dan
EUCS.

3. Mengindentifikasi  faktor-faktor yang mempengaruhi application
performance antara aplikasi DANA dan OVO.

4. Memberikan usulan untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas

application performance pada aplikasi DANA dan OVO.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang dihasilkan dari penelitian ini meliputi hal-hal sebagai berikut:
1. Dari perspektif akademis, penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan
pengetahuan tentang metode Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT) dan End User Computing Satisfaction (EUCS) dapat
menjadi referensi untuk membandingkan user experience pada aplikasi bagi
mereka yang melakukan penelitian selanjutnya.
2. Praktisnya, penelitian ini diharapkan dapat memberikan bantuan yang

signifikan untuk meningkatkan kualitas application performance aplikasi



DANA dengan OVO sehingga bisa menambah kepuasan pengguna serta
dapat meningkatkan jumlah yang menggunakan aplikasi.

3. Penelitian ini juga secara metodologi diharapkan dapat mendukung
pemanfaatan metode dan penggunaan pendekatan kuantitatif di bidang
sistem informasi Universitas Sriwijaya sehingga dapat dijadikan referensi

penelitian sejenis bagi peneliti berikutnya.

1.5 Batasan Masalah

Fokus penelitian ini hanya terbatas pada beberapa permasalahan,
diantaranya adalah :

1. Objek yang diteliti yaitu aplikasi DANA dan OVO.

2. Menganalisis perbandingan user experience pada aplikasi e-wallet DANA
dan OVO dengan menggunakan metode Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT) dan End User Computing Satisfaction
(EUCS)

3. Data yang didapat melalui penyebaran link kuisioner untuk masyarakat

Kota Palembang.
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