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ABSTRAK 

Adanya kemajuan teknologi dalam sistem pembayaran telah mengubah peran uang 

tunai yang digunakan oleh masyarakat sebagai alat pembayaran pada umumnya 

menjadi pembayaran non tunai yang lebih efektif dan efisien. Berdasarkan riset 

DailySocial pada tahun 2021, OVO memiliki pengguna terbanyak di Indonesia 

dibandingkan GoPay, ShopeePay, DANA, dan LinkAja. Namun aplikasi OVO 

memiliki rating penilaian terendah jika dibandingkan dengan keempat aplikasi 

tersebut di Google Play Store dan App Store. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengevaluasi user experience aplikasi OVO menggunakan User Experience 

Questionnaire dan pengukuran usability menggunakan System Usability Scale. 

Hasil dari benchmark 6 aspek UEQ terdapat 1 aspek yang masuk dalam kategori 

good yaitu aspek efficiency (1.55). Lalu terdapat 4 aspek yang masuk dalam 

kategori above average yaitu aspek attractiveness (1.56), aspek perspicuity (1.67), 

aspek dependability (1.33), dan aspek stimulation (1.16). Namun terdapat 1 aspek 

yang masuk dalam kategori below average yaitu aspek novelty (0.64) yang perlu 

dilakukan perbaikan. Lalu hasil nilai SUS yang didapatkan yaitu 77.53. Nilai 

tersebut masuk dalam kategori “good” dengan grade “C” berada pada tingkat 

“above average” dan termasuk kedalam aplikasi yang dapat diterima oleh 

pengguna atau “acceptable”.  

Kata Kunci: Digital Wallet, User Experience, Usability, User Experience 

Questionnaire, System Usability Scale. 
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USER EXPERIENCE AND USABILITY EVALUATION ON OVO DIGITAL 

WALLET APPLICATION USING USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE 

(UEQ) AND SYSTEM USABILITY SCALE (SUS) METHODS 

 

By 

 

Onkky Alexander 

09031281924078 

 

ABSTRACT 

Technological advance plays a big role influencing society to adapt cashless 

payment method due to its effectiveness and efficiency. Based on DailySocial 

research in 2021, OVO has the most users in Indonesia compared to GoPay, 

ShopeePay, DANA and LinkAja. However, the OVO application has the lowest 

rating when compared to the four applications on the Google Play Store and App 

Store. This study aims to evaluate the user experience of the OVO application using 

the User Experience Questionnaire and measuring usability using the System 

Usability Scale. The results of the benchmark 6 aspects of UEQ show that 1 aspect 

is included in the good category, namely the efficiency aspect (1.55). Then there 

are 4 aspects that fall into the above average category, namely the attractiveness 

aspect (1.56), the perspicuity aspect (1.67), the dependability aspect (1.33), and the 

stimulation aspect (1.16). However, there is 1 aspect that is included in the below 

average category, namely the novelty aspect (0.64) which needs to be improved. 

Then the result of the SUS value obtained is 77.53. This value is included in the 

”good” category with grade ”C” at the ”above average” level and is included in 

applications that are acceptable to users or ”acceptable”. 

Keywords: Digital Wallet, User Experience, Usability, User Experience 

Questionnaire, System Usability Scale. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi saat ini memiliki peran penting dan 

manfaat yang besar di berbagai bidang, terutama dalam industri transaksi 

pembayaran. Perkembangan teknologi dalam sistem pembayaran telah mengubah 

peran uang tunai sebagai alat pembayaran umum menjadi bentuk pembayaran non 

tunai yang lebih efektif dan efisien. Hal ini didukung dengan semakin banyaknya 

perusahaan-perusahaan ataupun pusat perbelanjaan di Indonesia yang menerima 

transaksi pembayaran dengan menggunakan sistem pembayaran non tunai. 

Kecepatan, keamanan, kenyamanan, kemudahan, dan efisiensi dalam bertransaksi 

adalah faktor yang mendorong masyarakat Indonesia untuk merespons positif 

penggunaan sistem pembayaran non tunai dan sistem pembayaran non tunai ini 

telah dikembangkan oleh pihak bank maupun non bank sebagai lembaga 

penyelenggara sistem pembayaran di Indonesia (Suharni, 2018). Dalam hal ini, 

banyak penyedia uang elektronik di Indonesia memanfaatkan smartphone untuk 

meningkatkan pelayanan mereka melalui penggunaan aplikasi Digital Wallet atau 

E-Wallet (Della Nur Annisa & Nashar Utama Jaya, 2022). 

Aplikasi Digital Wallet atau E-Wallet adalah suatu aplikasi yang 

memungkinkan pengguna untuk melakukan transaksi non tunai dalam pembelian 

barang atau jasa, seperti transfer uang, pembayaran tagihan, pembelian pulsa, dan 

pembayaran pada merchant tertentu (Dewi & Ariyanti, 2020). Penggunaan aplikasi 

digital wallet atau e-wallet telah mendorong pertumbuhan dan popularitas 

pembayaran digital dibandingkan dengan sistem manual karena proses pembayaran 
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menjadi lebih mudah. Penggunaan dompet digital semakin populer karena 

memberikan kemudahan dalam pembayaran non tunai yang praktis, aman, dan 

menguntungkan bagi penggunanya. Tersedia banyak promo dan potongan harga 

pada setiap transaksi yang semakin menarik masyarakat untuk beralih ke metode 

pembayaran ini. Indonesia memiliki berbagai jenis digital wallet seperti Go-Pay 

dari Go-Jek, OVO, DANA, ShopeePay dari Shopee, dan LinkAja. OVO sendiri 

adalah layanan penyedia digital wallet untuk segala jenis transaksi pembayaran 

yang dikembangkan oleh PT. Visionet Data Internasional, sebuah Perusahaan 

Digital IT Managed Services di Indonesia. Dalam hal ini, OVO memiliki API yang 

dapat diadopsi ke aplikasi yang bekerja sama dengan OVO untuk melakukan semua 

jenis transaksi pembayaran (Kurniawan, 2019). 

Berdasarkan riset DailySocial pada tahun 2021, OVO memiliki pengguna 

terbanyak di Indonesia dengan persentase sebesar 58,9%. Kemudian disusul oleh 

GoPay di posisi kedua dengan persentase sebesar 58,4%. Lalu disusul secara 

berurutan oleh ShopeePay, DANA, dan LinkAja dengan persentase sebesar 56,4%, 

55,7%, dan 18,4% (Yusuf, 2022). Walaupun OVO memiliki pengguna terbanyak 

pertama di Indonesia dan tidak berbanding jauh dengan GoPay di urutan kedua. 

Namun OVO memiliki rating penilaian terendah jika dibandingkan dengan ketiga 

aplikasi digital wallet dengan pengguna terbanyak lainnya di Google Play Store 

dan App Store. Rating OVO di Google Play Store (sebesar 4.4) dan App Store 

(sebesar 3,8) GoPay di Google Play Store (sebesar 4,6) dan App Store (sebesar 4,6), 

DANA di Google Play Store (sebesar 4,5) dan App Store (sebesar 4.8), dan Shopee 

di Google Play Store (sebesar 4,4) dan App Store (sebesar 4,6).  
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Terdapat beberapa faktor yang dapat memengaruhi rating yang diberikan 

oleh pengguna di Google Play Store atau App Store, termasuk login time ketika 

pengguna mengakses aplikasi, visual design, navigation design, information 

design, collaboration design dari aplikasi tersebut, dan service quality yang 

diberikan oleh aplikasi tersebut (Kapoor & Vij, 2020). Rating dan review 

merupakan bentuk penilaian secara langsung dari pengguna yang mempunyai 

pengalaman dalam menggunakan suatu aplikasi. Sebuah aplikasi memiliki interface 

yang bertindak sebagai perantara antara pengguna dan aplikasi untuk 

memungkinkan interaksi di antara keduanya. Setiap aplikasi memiliki tampilan 

interface yang berbeda sesuai dengan kebutuhan dan fungsinya. Interface sebuah 

aplikasi bertujuan untuk memastikan bahwa aplikasi tersebut mudah digunakan 

oleh pengguna, yang biasa disebut sebagai user experience. User experience 

merujuk pada kemampuan aplikasi untuk mudah dioperasikan dan memiliki fitur 

lain yang membuat pengguna merasa nyaman saat menggunakan aplikasi tersebut. 

Namun kenyataannya masih terdapat aplikasi dengan interface yang kurang optimal 

sehingga sulit dipahami oleh pengguna (Putro et al., 2020). 

Semakin banyaknya perusahaan yang bersaing dalam menyediakan layanan 

jasa yang serupa, semakin meningkatkan pula persaingan di industri aplikasi digital 

wallet di Indonesia. Dalam situasi kompetitif seperti ini, setiap perusahaan dituntut 

untuk meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan agar dapat bersaing 

secara efektif. Oleh karena itu, agar aplikasi digital wallet OVO dapat bersaing dan 

meningkatkan user experience dan usability, diperlukan evaluasi user experience 

dan pengukuran usability saat ini untuk mengetahui area-area user experience dan 

usability yang memerlukan peningkatan. Untuk mengukur tingkat user experience 
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dan usability aplikasi digital wallet OVO, penulis menggunakan metode User 

Experience Questionnaire (UEQ) dan System Usability Scale (SUS).  

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Evaluasi User Experience Dan Usability Pada Aplikasi 

Digital Wallet OVO Menggunakan Metode User Experience Questionnaire 

(UEQ) Dan System Usability Scale (SUS)”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah pada 

penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Bagaimana mengevaluasi user experience pada aplikasi digital wallet 

OVO dengan menggunakan metode User Experience Questionnaire 

(UEQ)? 

2. Bagaimana mengukur usability pada aplikasi digital wallet OVO 

dengan menggunakan metode System Usability Scale (SUS). 

3. Apa rekomendasi perbaikan user experience pada aplikasi digital wallet 

OVO? 

1.3. Tujuan 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui hasil evaluasi user experience pada aplikasi digital 

wallet OVO dengan menggunakan metode User Experience 

Questionnaire (UEQ). 

2. Untuk mengetahui hasil pengukuran usability pada aplikasi digital 

wallet OVO menggunakan metode System Usability Scale (SUS). 
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3. Untuk mengetahui rekomendasi perbaikan user experience pada 

aplikasi digital wallet OVO. 

1.4. Manfaat 

 Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

yaitu: 

- Hasil penelitian ini mendukung teori user experience, usability, 

metode user experience questionnaire (UEQ), dan metode System 

Usability Scale (SUS) yang diharapkan dapat digunakan untuk 

bahan referensi bagi penelitian selanjutnya. 

- Mampu mengetahui proses evaluasi user experience pada suatu 

aplikasi dengan menggunakan metode User Experience 

Questionnaire (UEQ). 

- Mampu mengetahui proses pengukuran usability pada suatu 

aplikasi menggunakan metode System Usability Scale (SUS). 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

yaitu: 

- Bagi Penulis dapat menambah wawasan dan pengalaman secara 

langsung dalam mengevaluasi user experience pada suatu aplikasi 

dengan menggunakan metode User Experience Questionnaire 

(UEQ) dan mengukur usability pada suatu aplikasi dengan 

menggunakan metode System Usability Scale (SUS). 
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- Hasil Penelitian diharapkan dapat memberikan masukan bagi PT. 

Visionet Data Internasional sehingga dapat meningkatkan atau 

mengoptimalkan user experience dan usability pada aplikasi digital 

wallet OVO sesuai dengan rekomendasi perbaikan user experience 

dan usability dalam penelitian ini. 

1.5. Batasan Masalah 

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang, maka penulis 

membatasi penelitian ini hanya membahas tentang evaluasi user experience pada 

aplikasi digital wallet OVO dengan menggunakan metode User Experience 

Questionnaire (UEQ) dan pengukuran usability pada aplikasi digital wallet OVO 

dengan menggunakan metode System Usability Scale (SUS). 
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