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EVALUASI USER EXPERIENCE TERHADAP APLIKASI PAYPAL
VERSI 8 MENGGUNAKAN METODE USER EXPERIENCE

QUESTIONNAIRE (UEQ)

Oleh
Imam Zada Ainullah
09031282126045

Abstrak

Transformasi digital dan inklusi keuangan telah mendorong peningkatan
penggunaan dompet digital dan transaksi online, dengan PayPal sebagai salah satu
layanan pembayaran digital terbesar. Namun, tanggapan pengguna terhadap
kualitas sistem dan layanan PayPal masih beragam. Penelitian ini bertujuan
mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi PayPal versi 8 menggunakan metode
User Experience Questionnaire (UEQ). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
PayPal mendapat penilaian sangat baik dalam daya tarik dengan skor 1,82, efisiensi
1,67, ketepatan 1,66, stimulasi 1,78, dan kebaruan 1,61, menempatkannya di atas
75% aplikasi sejenis. Namun, kejelasan dengan skor 1,72 dinilai "4bove Average,"
menunjukkan bahwa 25% aplikasi lain memiliki performa lebih baik, sehingga
aspek ini masih perlu perhatian. Secara keseluruhan, PayPal menawarkan
pengalaman pengguna yang positif, terutama dalam daya tarik dan efisiensi,
meskipun peningkatan pada kejelasan masih diperlukan. Selain itu, evaluasi lebih
lanjut masih diperlukan karena ruang lingkup penelitian ini hanya mencakup Kota

Pagaralam.

Kata kunci: evaluasi, PayPal, dompet digital, user experience questionnaire
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EVALUATION OF USER EXPERIENCE ON PAYPAL VERSION 8 USING

THE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) METHOD

By
Imam Zada Ainullah
09031282126045
ABSTRACT

Digital transformation and financial inclusion have driven the increased use
of digital wallets and online transactions, with PayPal as one of the largest digital
payment services. However, user responses to the quality of PayPal's systems and
services are still mixed. This study aims to evaluate the user experience of the PayPal
application version 8 using the User Experience Questionnaire (UEQ) method. The
results showed that PayPal scored very well in attractiveness with a score of 1.82,
efficiency 1.67, dependability 1.66, stimulation 1.78, and novelty 1.61, placing it
above 75% of similar apps. However, clarity with a score of 1.72 is rated "Above
Average," indicating that 25% of other apps are performing better, so this aspect still
needs attention. Overall, PayPal offers a positive user experience, especially in
attractiveness and efficiency, although improvements to clarity are still needed. In
addition, further evaluation is still needed because the scope of this research only
covers the city of Pagaralam.

Keywords : evaluation, PayPal, Digital Wallet, user experience questionnaire
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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Transformasi digital, inklusi keuangan, fintech, dan e-wallet telah
berkembang pesat berkat kemajuan teknologi informasi dan komunikasi, serta
ketergantungan pada smartphone untuk akses internet (Esawe, 2022). Dalam konteks
ini, dompet digital dan transaksi online muncul sebagai solusi untuk tantangan yang
berkaitan dengan penggunaan uang tunai dan transaksi jarak jauh. Perkembangan
teknologi era revolusi industri 4.0 memicu perubahan pola perilaku konsumen
melalui pemanfaatan teknologi digital salah satunya transaksi pembayaran non tunai
yang disebut dengan digital payment sebagai inovasi baru financial technology di era
revolusi industri 4.0 (Rizkiyah et al., 2021). E-payment memberikan kemudahan bagi
pengguna untuk melakukan transaksi secara cepat tanpa harus datang ke lokasi fisik
tertentu. Di antara berbagai aplikasi e-payment, e-wallet sering menjadi pilihan utama
karena proses pendaftarannya yang relatif mudah.

PayPal adalah merek paling populer di antara penyedia pembayaran online di
AS, Inggris, dan Jerman (Bukvic, I. 2021). PayPal telah menjadi pilihan banyak orang
untuk melakukan transaksi online, baik untuk pembelian produk maupun layanan di
seluruh dunia, dan mendominasi pasar pembayaran online internasional (Nabila et
al., 2022). Namun, meskipun popularitasnya tinggi, PayPal masih menerima beragam
tanggapan dari pengguna. Keluhan yang sering muncul terkait kualitas sistem dan
layanan di platform seperti Play Store dan App Store. Analisis ulasan di Play Store
menunjukkan fluktuasi jumlah ulasan bintang satu, yang mencerminkan adanya

ruang untuk perbaikan agar pengalaman pengguna lebih optima



User Experience (UX) atau Pengalaman Pengguna adalah segala aspek yang
dirasakan dan merupakan pengalaman yang dialami oleh pengguna dalam proses
interaksi mereka dengan suatu produk, sistem, atau layanan. Dalam konteks
penelitian ini, UX mengacu pada bagaimana pengguna merasakan dan mengevaluasi
aplikasi PayPal versi 8, mulai dari kemudahan penggunaan, kecepatan, keandalan,
hingga kepuasan secara emosional.

Evaluasi User Experience Questionnaire (UEQ) merupakan alat yang efektif
untuk mengukur berbagai dimensi pengalaman pengguna (UX), termasuk daya tarik,
kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan kebaruan. UEQ menyediakan instrumen
kuesioner yang terdiri dari serangkaian pernyataan yang dirancang secara spesifik
untuk mengukur setiap dimensi pengalaman pengguna secara sistematis, Pengguna
diminta untuk memberikan jawaban berdasarkan skala UEQ, di mana mereka
memilih posisi antara dua kata berlawanan pada skala 7 poin. Data yang terkumpul
kemudian dianalisis untuk mengevaluasi kinerja aplikasi dan mengidentifikasi area
yang perlu diperbaiki.

Lokasi penelitian ini adalah Kota Pagaralam didasarkan pada kombinasi
faktor personal dan strategis. Sebagai orang Pagaralam, peneliti memiliki akses dan
pemahaman yang lebih baik tentang masyarakat setempat, sehingga memudahkan
pengumpulan data dan analisis yang mendalam. Selain itu, penelitian ini dapat
memberikan wawasan berharga tentang pengalaman pengguna aplikasi PayPal di
daerah kecil, yang sering kali terabaikan dalam studi-studi serupa. Dengan harapan,
hasil dari penelitian ini dapat memberikan sumbangsih pada peningkatan kualitas
layanan PayPal serta memberikan manfaat bagi pengguna

Kesimpulannya, Penelitian ini dirancang untuk mengevaluasi pengalaman



pengguna aplikasi PayPal versi 8 di Kota Pagaralam melalui metode User Experience
Questionnaire (UEQ). Versi 8 dipilih karena merupakan versi terbaru dari aplikasi
PayPal dan adanya peningkatan fitur dari aplikasi tersebut.
1.2 Rumusan Masalah
Bagaimana tingkat pengalaman pengguna aplikasi PayPal versi 8 berdasarkan
dimensi yang diukur menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ)
pada masyarakat Pagaralam?
1.3  Tujuan Penelitian
Mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi PayPal versi 8 dengan
menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ), yang mencakup
pengukuran aspek daya tarik, kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan kebaruan
pada masyarakat Pagaralam.
14 Manfaat Penelitian
1. Secara akademis, memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan
penelitian di bidang User Experience (UX), khususnya dalam penerapan
metode User Experience Questionnaire (UEQ) untuk evaluasi pengalaman
pengguna aplikasi fintech seperti PayPal.
2. Secara Praktis, memberikan wawasan berbasis data terkait pengalaman

pengguna aplikasi PayPal versi 8, termasuk area kekuatan serta kelemahan



1.5

Batasan Masalah

Peneliti hanya akan mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi PayPal
versi 8 melalui metode UEQ.

Responden penelitian ini adalah pengguna aplikasi PayPal yang berdomisili
di Kota Pagaralam.

Teknik pengumpulan data dalam bentuk kuesioner UEQ yang dibagikan

secara online

. Penelitian hanya dilakukan berdasarkan pendekatan kuantitatif
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