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ABSTRAK 

 

Kini masyarakat dimudahkan dalam melakukan transaksi pembayaran secara non 

tunai menggunakan dompet digital, salah satunya adalah aplikasi DANA. Namun 

dalam ulasan yang ada pada App Store, beberapa pengguna aplikasi DANA 

mengeluhkan proses transaksi yang rumit dan lambat ketika menjalankan aplikasi. 

Perlunya mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi agar dapat meningkatkan 

performa aplikasi DANA. Dilakukannya evaluasi user experience-nya dengan 

menerapkan metode System Usability Scale (SUS) dengan sampel penelitian ini 

adalah masyarakat yang berdomisili di Kota Palembang yang menggunakan 

aplikasi DANA. Hasil penelitian menunjukkan hasil rata-rata skor SUS aplikasi 

DANA senilai 62,08 yang tergolong dalam grade C yang mengindikasi aplikasi 

tergolong good, dan memiliki tingkat acceptable  yang rendah. Hal ini dipengaruhi 

oleh kecilnya penilaian responden pada pernyataan tiga pada kuesioner yang 

menyatakan aplikasi DANA mudah digunakan, serta adanya responden yang 

memberikan jawaban bahwa ada beberapa rute pemakaian yang tidak berfungsi 

secara instan dan kurang efisien, serta merasa kurang mengerti dalam menggunakan 

fitur yang ada pada aplikasi. Sehingga aplikasi DANA perlu meningkatkan fungsi 

dari rute pemakaian aplikasinya dan membuat tampilan fitur aplikasi yang lebih 

mudah dimengerti untuk meningkatkan grade kepuasan penggunanya. 

 

Kata Kunci  : DANA, E-Wallet, User Experience, System Usability Scale
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USER EXPERIENCE EVALUATION ON DANA APPLICATION USING 

SYSTEM USABILITY SCALE (SUS) METHOD 

 

By 

 

Nabilla Ajeng Ningtyas 

09031281924062 

 

ABSTRACT 

Now it is easier for the public to make non-cash payment transactions using digital 

wallets, one of which is the DANA application. However, in reviews on the App 

Store, some DANA application users complained that the transaction process was 

complicated and slow when running the application. In order to discover the stage 

of satisfaction of application users in order to improve the performance of the 

DANA application. Evaluation of the user experience was carried out by applying 

the System Usability Scale (SUS) method with the sample in this study being people 

who live in Palembang City who use the DANA application. The result shows that 

the average SUS score for the DANA application is 62.08 which is classified as 

grade C which indicates a good application, and has a low acceptable level. This 

is influenced by the small rating of respondents in statement three on the 

questionnaire stated that the DANA application was easy to use, and there were 

respondents who answered that there were several routes that did not work 

instantly and were less efficient, and felt they did not understand how to use the 

features in the application. So that the DANA application needs to improve the 

function of the application usage route and make the appearance of application 

features easier to understand to increase the level of user satisfaction. 

Keywords : DANA, E-Wallet, User Experience, System Usability Scale, App Store 
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1. BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Teknologi digital pada revolusi 4.0 berkembang dengan pesatnya, 

munculnya berbagai produk digital baru yang diciptakan untuk memudahkan 

masyarakat dalam melakukan transaksi pembayaran kesehariannya secara cepat 

dan praktis  hanya melalui smartphone dengan menggunakan dompet digital atau 

dikenal juga dengan istilah e-wallet yang merupakan salah satu alat pembayaran 

secara elektronik di era digital masa kini yang digunakan masyarakat dalam 

melakukan pembayaran secara cashless. E-Wallet merupakan salah satu alternatif 

metode pembayaran yang menggunakan jaringan internet dan merupakan bentuk 

dari Fintech (Finance Technology) (Nawawi, 2020). Menurut (Ariyo Bimo dkk., 

2021) Dompet digital diakses melalui smartphone dimanfaatkan untuk melakukan 

transaksi tanpa tunai, tidak memerlukan kartu, dan berbentuk aplikasi elektronik. 

Terdapat banyak pula varian aplikasi dompet digital yang muncul di era 

digitalisasi saat ini, salah satunya yaitu aplikasi DANA yang tengah dipakai oleh 

masyarakat Indonesia. Berdasarkan data survei yang dilakukan oleh DailySocial 

pada tahun 2021 dalam menentukan dompet digital yang paling sering 

dimanfaatkan di Indonesia, dilansir dari laman databoks.katadata.co.id. Survei 

tersebut menunjukkan bahwa aplikasi DANA berada di posisi keempat dengan 

pengguna sebanyak 56,7 persen responden, sedangkan posisi pertama ditempati 

oleh aplikasi OVO dengan pengguna sebanyak 58,9 persen responden. Populix juga 

melakukan survei terhadap 1.000 orang Indonesia pada tahun 2022 mengenai 
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perkembangan dompet digital, yang di dalamnya turut merilis sepuluh besar 

aplikasi dompet digital yang paling sering digunakan di Indonesia, dikutip dari 

laman goodstats.id. Perolehan hasil menunjukkan aplikasi DANA berada diurutan 

kedua setelah Gopay.  

Bila dibandingkan dengan aplikasi kompetitornya, yaitu aplikasi Gopay 

yang berada di urutan pertama, penilaian apikasi DANA di App Store memiliki  

banyak ulasan atau review yang buruk yang diberikan oleh pengguna dikarenakan 

adanya kendala yang dirasakan oleh pengguna dalam menjalankan aplikasi DANA. 

Berikut merupakan review buruk yang diberikan oleh pengguna aplikasi DANA 

melalui App Store pada gambar di bawah : 

 

Gambar 1.1. Review Beberapa Pengguna Aplikasi DANA di App Store 

Sumber : App Store  

Berdasarkan gambar 1.1., pengguna mengeluhkan masalah terkait sistem dan 

layanan pada aplikasi DANA. Seperti contohnya pengguna aplikasi DANA 

bernama Sharpeyr mengeluhkan “Tidak ada tombol continue saat ingin melakukan 
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top up”. Kemudian pengguna Sifa181818 mengeluhkan  “Tampilan aplikasi DANA 

sekarang jelek dan membuat bingung, lebih baik tampilan yang dahulu”, adapun 

pengguna dengan nama Dinocebol mengeluhkan “Fitur send money sangat lambat”. 

Keluhan yang diberikan beberapa pengguna ini dapat mempengaruhi mengapa 

aplikasi DANA dapat tersaingi oleh aplikasi dompet digital milik kompetitor. 

Adanya kendala dalam kualitas sistem, layanan, maupun penggunaan fitur yang ada 

pada aplikasi dapat mengganggu pengalaman pengguna dalam menggunakan 

aplikasi sehingga pengguna dapat merasa tidak lagi tertarik menggunakan sistem 

dan layanan pada aplikasi.   

Dalam memastikan tingkat kepuasan pengguna atas aplikasi DANA, perlu 

dilakukannya evaluasi atas aplikasi tersebut, agar aplikasi DANA dapat 

meningkatkan kualitas layanan pengalaman penggunanya (user experience). Sebab, 

menurut (Azmi dkk., 2019) Dalam menentukan taraf pemakaian produk aplikasi 

oleh konsumen, user experience tergolong bagian yang esensial. Terdapat beberapa 

metode dalam melakukan evaluasi user experience, peneliti mengimplementasikan 

System Usability Scale (SUS) sebagai metode dalam mengevaluasi kepuasan 

penggunaa terhadp aplikasi DANA, yang membutuhkan pengguna dalam 

melakukan penilaian aplikasinya. Bila dibandingkan dengan metode pengujian 

usability lainnya seperti Heuristic Evaluation (HE) yang membutuhkan pakar 

dimana hal ini memerlukan biaya yang mahal dan juga penguji sistem perlu 

mempunyai pengetahuan dan pengalaman dalam melakukan proses pengujiannya 

(Ependi dkk., 2019). Metode System Usability Scale memiliki beberapa keunggulan 

yaitu, metode ini relatif cepat dan mudah ditanggapi oleh responden karena SUS 

hanya terdiri dari sepuluh pernyataan, serta dalam memastikan apakah sistem sudah 



4 

 

 
 

cukup diaplikasikan secara baik atau belum, metode SUS terbukti valid (Sidik dkk., 

2018). 

Berdasarkan penyataan yang di atas, penulis ingin melakukan penelitian 

mengenai evaluasi user experience pada aplikasi DANA dengan 

mengimplementasikan alat bantu pengukuran tingkat usability aplikasi dan 

pengalaman pengguna yaitu System Usability Scale, yang berjudul “EVALUASI 

USER EXPERIENCE PADA APLIKASI DANA MENGGUNAKAN 

METODE SYSTEM USABILITY SCALE (SUS)” 

1.2. Rumusan Masalah 

Dibuatnya rumusan masalah bagaimana mengetahui tingkat kepuasan 

pengguna pada aplikasi DANA guna meningkatkan kualitas layanan user 

experience pada aplikasi DANA? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan mengevaluasi user experience (pengalam 

pengguna) dari aplikasi DANA dengan mengimplementasikan System Usability 

Scale (SUS) sebagai metodenya. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diperoleh dari penelitian adalah: 

1. Bagi penulis, memberi pemahaman mengenai pengalaman pengguna dari 

aplikasi DANA dengan menerapkan System Usability Scale sebagai 

metodenya. 
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2. Bagi pengembang aplikasi, hasil dari evaluasi pada aplikasi DANA dapat 

dijadikan panduan untuk meningkatkan aplikasi DANA dalam aspek 

kualitas pengalaman penggunanya. 

1.5. Batasan Masalah 

Dibuatnya batasan masalah sehingga pembahasan tidak keluar dari lingkup 

permasalahan pada penelitian, sebagai berikut : 

1. Sampel penelitian ini adalah pengguna aplikasi DANA yang berdomisili di 

Kota Palembang 

2. Digunakannya tools software IBM SPSS Statistics 25 dalam menguji 

validitas dan reliabilitas pada tiap item kuesioner. 
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