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ABSTRAK

Di era society 5.0 pertumbuhan ekonomi dan produk digital sudah menjamur
sehingga inovasi produk transaksi digital sudah menjadi kebutuhan sehari-hari
masyarakat. Pembayaran yang mudah dilakukan secara cashless melalui aplikasi e-
wallet dengan berbagai opsi, termasuk aplikasi DANA. Namun dalam beberapa
ulasan, beberapa pengguna mengeluhkan kinerja dan kendala dari aplikasi DANA
seperti tampilan ketika memasukkan nominal uang yang lamban dan kurang
jelasnya tampilan ketika login aplikasi. Studi ini dilakukan guna mengevaluasi user
dari aplikasi DANA juga memberikan rekomendasi perbaikan dan penyempurnaan
guna meningkatkan nilai pengalaman pengguna aplikasi DANA. Dari hasil value
proposition pada implementasi metode UX Honeycomb di aplikasi DANA pada
masyarakat Kota Palembang menyatakan pengguna setuju bahwa DANA
memenuhi penilaian baik diatas rata-rata. Sedangkan pada metode User Experience
Questionnaire (UEQ) menunjukkan bahwa aplikasi DANA mendapatkan hasil
dengan skala positif pada variabel attractivens, perspicuity, dependability,
efficiency dan stimulation, namun mendapatkan skala negatif pada variabel novelty.
Sehingga Aplikasi DANA perlu merancang dan menjadkan produk aplikasi lebih
kreatif, intentif dan inovatif.

Kata Kunci: Produk digital, e-wallet, DANA, User, UX Honeycomb, User
Experience Questionnaire
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ANALYSIS OF USER EXPERIENCE OF DANA E-WALLET USING USER
EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) AND UX HONEYCOMB

By:
Nyimas Silvia

09031382025134

ABSTRACT

In the era Society 5.0, economic growth and digital products have mushroomed,
leading to digital transaction product innovation becoming a daily necessity for
society. Easy, cashless payment are made through an e-wallet application with
various options, including the DANA application. However, in several reviews, user
have complained about the performance and issues with the DANA application
such as, the display is unclear when logging into the application, and it loads slowly
when entering the amount of money. This research was conducted to evaluate
DANA application users and provide recommendation for improvements and
enhancements to enhance the DANA application user experience. From the result
of the value proposition on the implementation of the UX Honeycomb method in the
DANA application between the people of Palembang City, users generally agree
that DANA deserves a good above-average rating. Meanwhile, the User Experience
Questionnaire (UEQ) method show that the DANA application received positive
scores on the attractive, perspicuity, dependability, efficiency, and stimulation
variables, but it obtained a negative score on the novelty variable. Thus, the DANA
application need to design and create more creative, intentional, and innovative
products.

Keywords: Digital Product, E-Wallet, DANA, User, UX Honeycomb, User
Experience Questionnaire

viii



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN .......ccoooiiiii i
HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT...........ccooiiiiiiiiiieeeee ii
HALAMAN PERSETUJUAN .....ccoiiiiiiii s iii
HALAMAN PERSEMBAHAN DAN MOTTO.........ccooiniiniiiieieeceee e iv
KATA PENGANTAR ..o \4
ABSTRAK ... vii
ABSTRACT ...t viii
DAFTAR IS ... ix
DAFTAR GAMBAR ..o s xi
DAFTAR TABEL ..ot xii
DAFTAR LAMPIRAN .....ooooiiiiiiiiii s xiii
BAB I PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar Belakang .........cccoviiiiiiiiiiii e 1
1.2 Rumusan Masalah ..o 3
1.3 Tujuan Penelitian..........cocoviiiiiiiiiii 3
1.4 Manfaat Penelitian ..........cccooeeiiieniiiie e 3
1.5 Batasan Masalah...........coccoiiiiiiiiii 4
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ... 5
2.1 Kajian Pustaka..........ccociiiiiiiiiii 5
2.1 E-Wallet (Dompet Digital) ........ccovviiiiiiiieieee e 7
2.2 Aplikasi DANA. ... 8
2.3 USEr EXPEFIONCE .........evveiiiiiiiii it 9
2.4 User Experience Questionnaire (UEQ) .......ccccovviiiiiiiiiiiiiiiiee, 10
2.5 User Experience HONeYCOMD ............c...cccuveiieiiiiiiiiiiiieeseee e 11
2.6 Instrumen Penelitian...........cccccoceiiiiiiiiiiiiii 13
2.7 Responden Penelitian ..........ccooveiiiiiiiiiic e 17
2.8 PUlot STUAY ... 18
BAB III METODE PENELITIAN .....ocooiiiiiiiiiee e 20
3.1 Studi AWAL ..o 21

3. 1.1 Studi LIteratur ..o 21
3.1.2  Objek Penelitian ........cccvvviiiiiiiiiiiieiiecece e 21

X



3.1.3  Identifikasi Masalah .........ooooiiieeiiiee et 21

3.2 Penentuan Instrumen Penelitian ..., 21
3.2.1 Instrumen Penelitian User Experience Questionnaire (UEQ) .......... 22
3.2.2 Instrumen Penelitian UX Honeycomb .............cccccevviiiieniiniicninnnn. 22
3.3 Populasi dan Sampel ........cccoeiiiiiiiiiiii 22

3.4 Validasi EXPert..........coooooviiiiiiiiiieeeece e 23

3.5 Pilot Study..............ocooiiiiiiiii 24
3.5.1 Pengujian Reliabilitas .........ccccovviiiiiiiiiiiiii e 24
3.5.2 Pengujian Validitas.........cccccovveiiiiiiiiiiiiiciic e 24

3.6  Penyebaran Kuesioner................ccccoooiiiiiiiiii e 25

3.7  Pengolahan Data dan Analisis..................cccooiniiiiie 25

3.8 Pengambilan Kesimpulan................ccccccoiiiiiii e, 25

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..o 26

4.1 Hasil Analisis Demografi..........cccccovviiiiiiiiiiiic e 26

4.2 Penilaian EXPert ......cccooioiiiiiiiiiiiieitisie e 28

43 Pilot STUAY ... 29
4.3.1  Uji ValdItas....c.coiiiiiiiiiiciicc e 29
4.3.2  Uji Reliabilitas .....ccceivivieiiiiiiiiieiiiec s 32

4.4  Hasil Pengolahan Data dan Analisis ........ccccoevviiieiiiiiniciiccneee 33
4.4.1 Hasil Analisis Data UEQ..........ccccceeiiiiiie i 33
4.4.2 Hasil Analisis Data UX HOneycomb .............ccccooveeiiiiiiiiniiniininnnins 36

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....ccooiiii e 39
5.1 KeSIMPulan ........coovoiiiiiiiiii e 39
5.2 SATAN. ..o 40

DAFTAR PUSTAKA ... 41

LAMPIRAN ...ttt 1



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Komponen UX HOoneycomb .............ccccoevviiiiiiiiinieiiiiiee e 12
Gambar 3.1 Alur Penelitian..........cccoiuiiiiiiiieie e 20
Gambar 4.1 Diagram Jenis Kelamin ..........cccccoeiiiiiiiiiiiiee e 26
Gambar 4.2 DIagram USIA.........cccveiviiieiiiiiiieiieie e 27
Gambar 4.3 Diagram Intensitas Penggunaan ...........ccccccevvviiiiiieiniiien e 28

xi



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Instrumen UEQ.........coiiiiiiiiiiiii e 14
Tabel 2.2 Instrumen UX HOREYCOMD ............ccceiiviiiiiiiiiiiiiiiiesiie e 15
Tabel 4.1 Uji Validitas Kuesioner UEQ .........cccociiiiiiiiiiiiiiceee e 30
Tabel 4.2 Uji Validitas Kuesioner UX Honeycomb ............ccccccovoiiiiiiininiinninns 31
Tabel 4.3 Uji Reabilitas Kuesioner UEQ .........cccccviiiiiiiiiiiiicce e 32
Tabel 4.4 Uji Reabilitas Kuesioner UX Honeycomb .............ccccocveviiciiiniieniinnnns 33
Tabel 4.5 Skala Nilai UEQ .......ccooiiiiiiiiiiiie e 34
Tabel 4.6 Hasil Analisis UEQ .......ccccooiiiiiiiiiiiie et 34
Tabel 4.7 Hasil Analisis UX Honeycomb ..............ccccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiisieenns 36

Xii



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.
Lampiran 7.

DAFTAR LAMPIRAN

Surat Kesediaan Pembimbing...........cccccovoviiiiiiiiniiiicec A-1
Formulir Pengajuan Topik SKIipsi......cccoovriveriniiiiiciiiciicc B-1
Formulir Desk Evaluation.............ccccccooveniiiieniiieeic e C-1
KUCSIONET ... D-1
Data Responden UEQ........ccoovviiiiiiiiiiiiiiic e E-1
Data Responden UX Honeycomb..........cccooevviiiiiiiiiiniciiciice F-1
Kartu Konsultasi ..o G-1

xiil



BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pertumbuhan teknologi pembayaran semakin progresif baik transaksi secara
offline maupun online. Banyak perusahaan berlomba-lomba mengeluarkan aplikasi
sejenis e-wallet, salah satunya aplikasi yang mendukung e-wallet ini adalah DANA.
Selain aplikasi DANA terdapat juga aplikasi e-wallet seperti OVO, i.Saku, Jenius
Linkaja dan sebagainya. DANA adalah salah satu aplikasi keuangan dan
pembayaran yang mendukung digitalisisai sistem transaksi keuangan dengan
layanan sistem pembayaran berupa mobile e-money, e-wallet, pengiriman uang dan
layanan tambahan yang dapat diakses melalui peranti komunikasi jarak jauh dengan
layanan seperti cicilan kredit, pembayaran tagihan aplikasi, membeli pulsa dan
sebagai lainnya dalam bentuk aplikasi.

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan pada aplikasi e-wallet
DANA di Indonesia, DANA berada diantara 5 aplikasi yang paling banyak
digunakan di Indonesia(Vamilina & Novita, 2023). Penelitian menunjukkan bahwa
DANA terkenal dan banyak digunakan untuk mengelola keuangan secara efektif
dan efisien, dengan umpan balik positif pengguna tentang kemampuan manajemen
keuangannya.

Menurut (Annisa et al., 2022) penyajian aplikasi dapat mempengaruhi
persepsi pengguna terhadap aplikasi itu sendiri. Maka dari itu, beberapa faktor dari
aplikasi dapat berpengaruh terhadap persepsi pengalaman dan penilaian dari

pengguna terhadap aplikasi tersebut.



Dalam penelitian sebelumnya yang di berjudul “Analisis Penerapan Metode
System Usability Scale Dalam Mengevaluasi User Experience Aplikasi DANA”
menjelaskan bahwa aplikasi DANA memperoleh nilai rata-rata sebesar 62,38 pada
skala kegunaan sistem, namun memiliki tingkat area yang dapat diterima dengan
kategori “Rendah”, hal ini disebabkan karena rating layanan yang rendah.
(Ningtyas & Meiriza, 2023).

Ditinjau dari beberapa penilaian dan review pengguna aplikasi DANA di
App Store menunjukkan sebagian pengguna mengeluhkan tampilan aplikasi yang
rumit dan penganan yang lambat, seperti tampilan ketika memasukkan nominal
uang yang lamban dan sering error. Pengguna lain juga menjelaskan sulitnya
verifikasi akun dan kurang jelasnya tampilan ketika login aplikasi DANA. Karena
banyaknya permasalahan yang muncul, evaluasi dan analisis pengalaman pengguna
aplikasi DANA dibutuhkan. Sehingga dapat meningkatkan kualitas pengalaman
pengguna dari aplikasi tersebut. Metode User Experience Questionnaire (EUQ)
yang dapat memberikan penilaian dan kesan keseluruhan pengguna ketika
berinteraksi dengan suatu produk yang mencakup dalam aspek metode ini. Dari
beberapa aspek dapat dilakukan penilaian dengan menggunakan variabel UX
Honeycomb vyaitu findable, usable, desirable, findable, useful, accessible dan
creadible guna membuat user menemukan nilai dari produknya. Hasil penilaian
yang didapat digunakan guna meningkatkan kualitas dan rekomendasi dalam
pengembangan pengalaman pengguna aplikasi DANA.

Maka dari itu peneliti bermaksud untuk melakukan analisis pengalaman
pengguna menggunakan pendekatan dengan metode User Experience

Questionnaire (UEQ) dan UX Honeycomb pada aplikasi e-wallet DANA.



1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang dapat dijabarkan adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana mengetahui pengalaman pengguna aplikasi e-wallet DANA
menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ) dan UX
Honeycomb?

2. Bagaimana karakteristik dan skala penilaian pengalaman pengguna
aplikasi e-wallet DANA menggunakan metode User Experience

Questionnaire (UEQ) dan UX Honeycomb?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Dengan mengetahui penilaian pengalaman pengguna aplikasi e-wallet
DANA dengan penerapan metode User Experience Questionnaire (UEQ)
dan UX Honeycomb

2. Dengan mengidentifikasi karakteristik pengguna saat mengakses aplikasi
e-wallet DANA

3. Menganalisis pengalaman pengguna pada aplikasi e-wallet DANA
melalui pendekatan dengan metode User Experience Questionnaire

(UEQ) dan UX Honeycomb

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun beberapa manfaat dari penelitian ini adalah:
1. Sebagai referensi penilaian pengalaman pengguna saat mengakses

aplikasi DANA



Dapat meningkatkan kepuasan pengguna dengan lebih baik di masa
depan

Dapat memberikan rekomendasi dan stategi baru dalam pengembangan
pengalaman pengguna aplikasi

Penerapan dan pengembangan manajemen pengetahuan yang diperoleh

di perkuliahan melalui penelitian ini

1.5 Batasan Masalah

Pembahasan yang dilakukan didasarkan pada keterbatasan penelitian saat

ini. Untuk menghindari penyimpangan dalam pembahasan pada Tugas Akhir ini

dan terciptanya penelitian, maka:

1.

Analisis yang dilakukan menggunakan metode User Experience
Questionnaire (UEQ) dan UX Honeycomb

Responden dan kuesioner dalam penelitian harus memenuhi standar dan
Kriteria yang ada

Hasil penelitian ini sebatas evaluasi dan memberikan gambaran

mengenai pengalaman pengguna aplikasi DANA
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