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Abstract: The development of financial technology (fintech) has driven the high use of e-wallet 

applications in Indonesia, such as GoPay, DANA, and OVO. This study aims to identify 

inhibiting factors in the use of transaction feature interfaces on the three applications. A 

qualitative approach was used involving eight participants, consisting of four digital natives 

and four digital immigrants. Data were obtained through usability testing, direct observation, 

and semi-structured interviews, then analyzed using the user journey method to understand the 

user experience in completing transactions. The results of the study showed various usability 

barriers, such as less intuitive navigation, inconsistent information, and difficulty in finding 

important features, especially on the OVO application. On the other hand, GoPay and DANA 

were considered to have more accessible interfaces although there were still some obstacles. 

These findings provide an overview of aspects that still need to be improved to increase the 

ease of use of transaction features on e-wallet applications. 

 

Keyword: Usability Testing, E-wallet, User Journey. 

 

Abstrak: Perkembangan teknologi finansial (fintech) telah mendorong tingginya penggunaan 

aplikasi e-wallet di Indonesia, seperti GoPay, DANA, dan OVO. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor penghambat dalam penggunaan antarmuka fitur transaksi pada 

ketiga aplikasi tersebut. Pendekatan kualitatif digunakan dengan melibatkan delapan partisipan, 

terdiri dari empat digital native dan empat digital immigrant. Data diperoleh melalui usability 

testing, observasi langsung, dan wawancara semi-struktural, lalu dianalisis menggunakan 

metode user journey untuk memahami pengalaman pengguna dalam menyelesaikan transaksi. 

Hasil penelitian menunjukkan adanya berbagai hambatan usability, seperti navigasi yang 

kurang intuitif, informasi yang tidak konsisten, serta kesulitan dalam menemukan fitur penting, 

terutama pada aplikasi OVO. Di sisi lain, GoPay dan DANA dinilai memiliki antarmuka yang 

lebih mudah diakses meskipun tetap terdapat beberapa kendala. Temuan ini memberikan 

gambaran tentang aspek-aspek yang masih perlu diperbaiki untuk meningkatkan kemudahan 

penggunaan fitur transaksi pada aplikasi e-wallet. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi finansial (fintech) telah membawa inovasi di berbagai bidang, 

salah satunya adalah dalam bentuk dompet digital (e-wallet) yang kini banyak digunakan untuk 

pembayaran. E-wallet adalah aplikasi keuangan digital yang memungkinkan pengguna untuk 

menyimpan, mentransfer, dan menerima uang secara virtual. Dengan demikian, e-wallet 

memfasilitasi transaksi keuangan menjadi lebih mudah, praktis, dan fleksibel. Di era digital saat 

ini, penggunaan e-wallet semakin marak di kalangan masyarakat. Data menunjukkan bahwa 

nilai transaksi dompet digital di Indonesia mencapai USD 1,5 miliar pada tahun 2018 dan 

diproyeksikan tetap stabil hingga tahun 2023. Selain itu, tren pembayaran non-tunai turut 

mendorong popularitas e-wallet. PBI Nomor 23/6/PBI/2021 juga mengatur penyelenggara jasa 

pembayaran, termasuk layanan e-wallet. 

Berbeda dengan mobile banking yang mensyaratkan kepemilikan rekening bank, e-wallet 

dapat diakses tanpa harus terhubung dengan institusi perbankan, membuatnya lebih inklusif. 

Selain itu, e-wallet tidak hanya dapat digunakan pada perangkat mobile seperti smartphone atau 

tablet, tetapi juga dapat diakses melalui desktop. Kemunculan berbagai aplikasi e-wallet seperti 

GoPay, OVO, DANA, LinkAja, dan Jenius, yang menawarkan kemudahan dan keamanan 

dalam transaksi, telah mendorong pertumbuhan industri keuangan digital di Indonesia. 

Berdasarkan data Goodstats, 96% masyarakat Indonesia telah menggunakan e-wallet. Hasil 

survei oleh Databoks pada tahun 2023 menunjukkan bahwa GoPay, OVO, dan DANA 

merupakan tiga e-wallet dengan pengguna terbanyak. Kuesioner yang dilakukan oleh penulis 

terhadap 106 responden dari seluruh Indonesia juga menunjukkan tren serupa. 

Dalam pengembangan aplikasi e-wallet, aspek pengalaman pengguna (user experience) 

menjadi sangat penting. Desain antarmuka tidak hanya harus menarik secara visual, tetapi juga 

harus mengutamakan kemudahan penggunaan (usability) dan manfaat (utility). Fitur-fitur yang 

tersedia harus dirancang untuk meminimalkan hambatan dan memberikan pengalaman 

pengguna yang optimal. Pengalaman pengguna (user experience) dalam penggunaan aplikasi 

e-wallet juga bergantung pada seberapa mudah pengguna dapat mengakses fitur-fitur utama. 

Menurut Adimia et al. (2019), pengalaman pengguna yang baik memerlukan desain yang 

sederhana, mudah dipahami, dan tidak membingungkan pengguna dalam menyelesaikan tugas 

mereka. Di sisi lain, penelitian oleh Wijayadi et al. (2022) menunjukkan bahwa aplikasi e-wallet 

seringkali memiliki kesulitan dalam navigasi yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna. 

Berdasarkan observasi awal terhadap GoPay, OVO, dan DANA, ditemukan beberapa 

ketidakoptimalan dalam fitur transaksi, khususnya pada tahap penulisan nominal saldo, 

pengiriman bukti transaksi, hingga pemeriksaan riwayat transaksi. Penelitian terdahulu telah 

banyak mengevaluasi user experience pada aplikasi keuangan, namun sebagian besar hanya 

berfokus pada satu aplikasi atau belum mendalami secara spesifik tahap transaksi. Misalnya, 

Abdillah (2020) meneliti GoPay tanpa mengusulkan desain alternatif, sedangkan Adimia et al. 

(2019) mengusulkan desain alternatif untuk OVO namun terbatas hanya pada satu aplikasi. 

Wijayadi et al. (2022) juga membahas pengalaman pengguna GoPay, OVO, dan ShopeePay, 

namun belum mendalami aspek transaksi secara spesifik. Penelitian ini bertujuan untuk 

menentukan faktor-faktor hambatan dalam usability pada fitur transaksi e-wallet, berdasarkan 

hasil pengujian pengguna pada aplikasi GoPay, DANA, dan OVO. 

Mengingat GoPay, DANA, dan OVO merupakan e-wallet dengan jumlah pengguna 

terbesar saat ini, penting dilakukan penelitian lebih lanjut yang menguji usability fitur transaksi 

ketiga aplikasi tersebut secara komparatif. Hingga saat ini, belum ditemukan penelitian yang 
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membandingkan ketiga aplikasi tersebut dari sisi pengalaman pengguna dalam konteks 

transaksi e-wallet. Penelitian ini bertujuan untuk menentukan faktor-faktor hambatan dalam 

usability pada fitur transaksi e-wallet, berdasarkan hasil pengujian pengguna pada aplikasi 

GoPay, DANA, dan OVO. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tujuan untuk menganalisis 

pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi e-wallet, yaitu GoPay, DANA, dan OVO, 

pada fitur transfer saldo. Pendekatan kualitatif dipilih karena peneliti ingin menggali 

pengalaman, persepsi, dan hambatan yang dialami oleh pengguna saat menggunakan aplikasi 

e-wallet secara mendalam. Dalam penelitian ini, peneliti mengadopsi pendekatan design 

thinking yang terdiri dari lima tahapan, yaitu: empathize, define, ideate, prototype, dan testing 

(Brown, 2009). Namun, penelitian ini hanya mengfokuskan pada dua tahap pertama, yaitu 

empathize dan define, untuk mengidentifikasi masalah yang dihadapi pengguna dalam 

menggunakan fitur transfer saldo pada aplikasi GoPay, DANA, dan OVO serta mendefinisikan 

permasalahan yang teridentifikasi tersebut. 

Pada tahap empathize, peneliti berusaha untuk memahami secara mendalam bagaimana 

pengguna merasakan pengalaman mereka dalam menggunakan aplikasi e-wallet. Tahap ini 

sangat penting karena memungkinkan peneliti untuk mengetahui perasaan, hambatan, dan 

keinginan pengguna dalam menggunakan aplikasi tersebut. Teknik yang digunakan dalam 

tahap ini adalah observasi langsung terhadap penggunaan aplikasi dan usability testing, di mana 

pengguna diminta untuk melakukan tugas tertentu pada aplikasi (misalnya melakukan transfer 

saldo antar e-wallet) sambil berpikir keras (think-aloud) untuk mengungkapkan perasaan dan 

kesulitan yang mereka alami selama proses tersebut. 

Selanjutnya, pada tahap define, peneliti menganalisis data yang diperoleh dari observasi 

dan usability testing untuk mendefinisikan masalah yang dihadapi oleh pengguna. Proses ini 

melibatkan pengelompokan masalah berdasarkan tema-tema yang muncul, serta mencari tahu 

faktor-faktor yang mempengaruhi pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi e-

wallet. Temuan ini kemudian digunakan untuk merumuskan permasalahan utama yang perlu 

diperbaiki dalam desain aplikasi e-wallet. 

Penelitian ini juga mempertimbangkan perbedaan antara digital native dan digital 

immigrant dalam konteks penggunaan teknologi. Berdasarkan teori yang dikemukakan oleh 

Prensky (2001), digital native adalah individu yang lahir pada atau setelah tahun 1980 dan 

tumbuh dalam lingkungan yang sudah terpapar dengan teknologi digital. Mereka cenderung 

lebih cepat beradaptasi dengan aplikasi berbasis teknologi karena mereka sudah terbiasa 

menggunakan teknologi sejak usia dini. Digital natives sering kali merasa lebih nyaman dan 

familiar dengan aplikasi yang memanfaatkan teknologi terbaru. 

Sebaliknya, digital immigrant adalah individu yang lahir sebelum tahun 1980 dan baru 

mulai mengadopsi teknologi digital pada usia dewasa. Digital immigrants cenderung memiliki 

cara berpikir dan berinteraksi dengan teknologi yang berbeda dengan digital natives, karena 

mereka tidak dibesarkan dalam lingkungan yang sepenuhnya bergantung pada teknologi. Hal 

ini dapat membuat mereka lebih lambat dalam mengadopsi aplikasi baru dan cenderung merasa 

lebih canggung saat berinteraksi dengan teknologi (Prensky, 2001). 

Dalam penelitian ini, peneliti mengkategorikan partisipan menjadi dua kelompok 

berdasarkan tahun kelahiran mereka: digital native (lahir pada atau setelah tahun 1980) dan 

digital immigrant (lahir sebelum tahun 1980). Peneliti ingin mengeksplorasi apakah terdapat 

perbedaan signifikan dalam pengalaman penggunaan aplikasi e-wallet antara kedua kelompok 

ini, khususnya dalam penggunaan fitur transfer saldo. Hal ini bertujuan untuk mengidentifikasi 
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apakah ada tantangan atau hambatan tertentu yang dialami oleh masing-masing kelompok, yang 

mungkin dipengaruhi oleh pengalaman teknologi mereka. 

Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini terdiri dari 

observasi, usability testing, dan wawancara mendalam. Pada observasi, peneliti melakukan 

pengamatan langsung terhadap cara pengguna berinteraksi dengan aplikasi GoPay, DANA, dan 

OVO. Pengguna diminta untuk melakukan tugas tertentu, seperti melakukan transfer saldo antar 

e-wallet, dan peneliti mencatat langkah-langkah yang diambil serta kesulitan yang dihadapi. 

Usability testing dilakukan dengan meminta partisipan untuk menyelesaikan serangkaian tugas 

di aplikasi e-wallet sambil mengungkapkan pikirannya secara verbal (think-aloud). Teknik ini 

membantu peneliti untuk memahami perasaan, kebingungan, atau frustasi yang dialami 

pengguna selama interaksi dengan aplikasi. 

Setelah itu, peneliti melakukan wawancara mendalam dengan partisipan untuk menggali 

lebih lanjut tentang pengalaman mereka dalam menggunakan aplikasi. Wawancara ini 

dilakukan setelah proses usability testing untuk mendapatkan umpan balik yang lebih terperinci 

mengenai persepsi, kesulitan, dan kebutuhan pengguna. Data yang diperoleh dari observasi, 

usability testing, dan wawancara akan dianalisis menggunakan pendekatan user journey 

mapping, di mana peneliti akan memetakan langkah-langkah yang diambil pengguna, emosi 

yang dirasakan, dan masalah yang dialami pada setiap tahapan proses transfer saldo di aplikasi 

e-wallet. 

Melalui pendekatan ini, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan tentang 

bagaimana desain antarmuka dan fitur-fitur pada aplikasi e-wallet GoPay, DANA, dan OVO 

dapat ditingkatkan untuk memenuhi kebutuhan pengguna dari berbagai generasi, baik digital 

native maupun digital immigrant. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil pengujian usability terhadap tiga aplikasi e-wallet yang paling populer di 

Indonesia, yaitu GoPay, DANA, dan OVO, menunjukkan perbedaan signifikan dalam hal 

kemudahan penggunaan, efisiensi, dan kenyamanan bagi pengguna. Penelitian ini mendukung 

prinsip usability menurut Nielsen (1994), khususnya pada aspek visibility of system status dan 

match between system and the real world, yang secara langsung memengaruhi pengalaman 

pengguna dalam berinteraksi dengan aplikasi. 
 

    

Gambar 1 UI GoPay untuk mencari Riwayat transaksi 
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Pada gambar 1 merupakan tahapan scroll untuk bisa menemukan Riwayat transaksi. 

 
Tabel 1 Tabel Hasil Pengujian GoPay 

Tugas Waktu 

Penyelesaian 

Emosi 

Pengguna 

Kesulitan yang Dihadapi 

Mencari Fitur Transfer 8 detik Senang Beberapa partisipan kesulitan menemukan 

ikon transfer di layar utama. 

Verifikasi Nomor Tujuan 10 detik Senang Tidak ada kesulitan signifikan dalam 

verifikasi nomor. 

Melihat Jumlah Saldo Tidak Terlihat Cemas Beberapa pengguna merasa saldo tidak 

cukup terlihat di layar utama. 

Memasukkan Nominal 

Transfer 

7 detik Senang Proses memasukkan nominal cukup lancar 

meskipun terdapat kesulitan dalam 

penentuan nominal tertentu. 

Melihat Biaya Admin 15 detik Cemas Biaya admin tidak terlihat dengan jelas 

sebelum konfirmasi. 

Melihat Minimal 

Transaksi 

Tidak terlihat Cemas Minimal transaksi tidak transparan 

Melakukan Pembayaran 10 detik Senang Proses pembayaran lancar namun ada 

kebingungan pada konfirmasi transaksi. 

Melihat/Membagikan 

Bukti Transaksi 

12 detik Cemas Beberapa pengguna merasa sulit 

menemukan bukti transaksi. 

Melihat Riwayat 

Transaksi 

18 detik Frustrasi Riwayat transaksi sulit ditemukan, terutama 

di kalangan pengguna yang jarang 

menggunakan aplikasi. 

 

Pada GoPay, meskipun aplikasi ini menunjukkan performa yang cukup baik dalam 

menjalankan tugas dasar seperti transfer uang dan pembayaran, terdapat beberapa masalah 

signifikan yang mengganggu pengalaman pengguna. Salah satu masalah utama adalah 

ketidaktersediaan informasi saldo secara jelas di layar utama aplikasi, yang seharusnya mudah 

diakses oleh pengguna untuk menghindari kebingungan selama transaksi. Hal ini menunjukkan 

bahwa GoPay belum sepenuhnya memenuhi prinsip visibility of system status, yang 

mengharuskan sistem untuk memberikan informasi yang cukup tentang status transaksi dan 

saldo pengguna sepanjang proses. Beberapa partisipan melaporkan kesulitan dalam mengetahui 

saldo mereka sebelum melakukan transaksi, dan mereka merasa kurang yakin dengan 

keputusan mereka karena tidak ada informasi yang jelas tentang minimal nominal transaksi 

pada beberapa fitur. Ini menunjukkan adanya kekurangan dalam transparansi yang seharusnya 

ada untuk menciptakan rasa percaya diri pengguna. 
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Gambar 2 Tampilan UI DANA yang bermasalah 

Gambar 2 merupakan tampilan bagian UI yang tidak memunculkan informasi biaya admin 

 
Tabel 2 Tabel Hasil Pengujian DANA 

Tugas Waktu 

Penyelesaian 

Emosi 

Pengguna 

Kesulitan yang Dihadapi 

Mencari Fitur Transfer 5 detik Senang Fitur transfer mudah ditemukan berkat 

desain antarmuka yang jelas. 

Verifikasi Nomor Tujuan Tidak tersedia Cemas Verifikasi nomor tujuan tidak disediakan 

Melihat Jumlah Saldo Tidak tersedia Cemas Saldo tidak tertera 

Memasukkan Nominal 

Transfer 

6 detik Senang Proses ini berjalan lancar tanpa 

hambatan berarti. 

Melihat Biaya Admin 10 detik Senang Biaya admin terlihat jelas dan mudah 

dipahami pada saat konfirmasi. 

Melihat Minimal Transaksi 1 detik Senang terlihat jelas dan mudah dipahami pada 

saat konfirmasi. 

Melakukan Pembayaran 8 detik Senang Pembayaran dilakukan tanpa hambatan, 

konfirmasi yang jelas mempermudah. 

Melihat/Membagikan Bukti 

Transaksi 

9 detik Senang Bukti transaksi mudah ditemukan dan 

dapat dibagikan dengan mudah. 

Melihat Riwayat Transaksi 11 detik Senang Riwayat transaksi dapat ditemukan tanpa 

kesulitan besar. 

 

Sementara itu, DANA menunjukkan kinerja yang lebih baik dalam hal navigasi dan 

kemudahan akses ke fitur-fitur dasar. Sebagian besar partisipan merasa bahwa menu untuk 

transfer uang lebih intuitif dibandingkan dengan GoPay dan OVO, karena letaknya yang lebih 

jelas dan mudah ditemukan. Namun, meskipun DANA unggul dalam hal navigasi, aplikasi ini 

masih memiliki beberapa kekurangan serius. Salah satu masalah utama adalah kurangnya error 

prevention yang jelas. Misalnya, ketika pengguna memasukkan nomor tujuan transfer, tidak 

ada verifikasi atau konfirmasi yang meminta pengguna untuk memeriksa kembali tujuan 

transaksi mereka sebelum mengonfirmasi pembayaran. Hal ini berpotensi menyebabkan 

kesalahan fatal dalam transaksi, yang seharusnya dapat dicegah dengan memberikan sistem 

verifikasi atau konfirmasi lebih lanjut. Selain itu, tidak adanya informasi saldo yang 

ditampilkan selama proses transfer juga mengurangi kepercayaan diri pengguna dalam 

melanjutkan transaksi, yang bisa jadi merupakan masalah usability yang cukup signifikan. 
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Gambar 3 Tampilan UI OVO 

Gambar 3 kiri terlihat belum ditemukan biaya admin dan minimal transaksi, pada gambar 3 kanan terlihat tidak 

ada fitur bagikan. 

 
Tabel 3 Tabel Hasil Pengujian OVO 

Tugas Waktu 

Penyelesaian 

Emosi 

Pengguna 

Kesulitan yang Dihadapi 

Mencari Fitur Transfer 20 detik Frustrasi Pengguna harus menggunakan pihak ketiga 

untuk transfer, menyebabkan kebingungan. 

Verifikasi Nomor Tujuan Tidak tersedia cemas Verifikasi tidak ditemukan sehingga 

mengalami kekhawatiran terkait keakuratan 

nama penerima. 

Melihat Jumlah Saldo 7 detik Senang Saldo cukup mudah ditemukan, tetapi bisa 

lebih menonjol di layar utama. 

Memasukkan Nominal 

Transfer 

8 detik Senang Memasukkan nominal transfer berjalan 

lancar meskipun pilihan nominal agak 

terbatas. 

Melihat Biaya Admin Tidak tersedia Cemas Biaya admin tidak terlihat dengan jelas 

sampai tahap konfirmasi. 

Melihat Minimal 

Transaksi 

Tidak terlihat Cemas Minimal transaksi tidak transparan 

Melakukan Pembayaran 15 detik Cemas Pembayaran berjalan, namun ketidakjelasan 

biaya admin dan proses konfirmasi 

mempengaruhi kepercayaan. 

Melihat/Membagikan 

Bukti Transaksi 

Tidak tersedia Frustrasi Tidak ada fitur untuk membagikan bukti 

transaksi, membuat beberapa pengguna 

merasa kurang yakin. 

Melihat Riwayat 

Transaksi 

20 detik Frustrasi Riwayat transaksi sulit ditemukan, dan 

navigasi tidak intuitif. 

 

Di sisi lain, OVO menunjukkan kinerja usability yang paling buruk di antara ketiga 

aplikasi yang diuji. Banyak partisipan mengalami kesulitan saat mencoba menemukan ikon 

untuk melakukan transfer uang, dan mereka merasa frustasi karena tidak ada opsi untuk 

melakukan transfer antar e-wallet, fitur yang sudah menjadi standar dalam banyak aplikasi 
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sejenis. Ketidakhadiran informasi biaya administrasi juga mengganggu, karena pengguna tidak 

dapat mengetahui dengan jelas biaya yang akan dikenakan sebelum melakukan transaksi. 

Masalah-masalah ini menggambarkan bahwa OVO tidak memenuhi prinsip-prinsip usability 

dasar seperti recognition rather than recall dan flexibility and efficiency of use. Prinsip 

recognition rather than recall mengharuskan aplikasi menyediakan elemen-elemen yang mudah 

dikenali tanpa mengharuskan pengguna mengingat langkah-langkah yang kompleks. Namun, 

banyak partisipan merasa bahwa mereka harus mengingat banyak hal, seperti lokasi fitur atau 

cara mengakses informasi tertentu, yang tidak sesuai dengan harapan mereka terhadap aplikasi 

e-wallet yang seharusnya lebih efisien dan mudah digunakan. OVO juga gagal dalam flexibility 

and efficiency of use, di mana aplikasi seharusnya memberikan fleksibilitas kepada pengguna 

untuk menyesuaikan preferensi mereka dalam menggunakan aplikasi dengan cara yang lebih 

mudah dan efisien, namun kenyataannya banyak pengguna merasa terhambat dalam 

menjalankan tugas-tugas dasar. 

Temuan ini juga mengungkapkan adanya perbedaan signifikan antara pengalaman 

pengguna digital native dan digital immigrant. Digital natives, yang lebih terbiasa dengan 

teknologi, cenderung lebih cepat beradaptasi dengan aplikasi dan merasa lebih nyaman dengan 

navigasi serta penggunaan fitur dasar di ketiga aplikasi tersebut. Meskipun demikian, mereka 

tetap mengeluhkan kurangnya kejelasan informasi saldo dan navigasi yang membingungkan, 

terutama pada aplikasi OVO yang dianggap terlalu rumit dan tidak intuitif. Sebaliknya, digital 

immigrants menunjukkan pengalaman yang lebih sulit saat berinteraksi dengan aplikasi e-

wallet. Mereka lebih mudah merasa frustrasi, terutama pada OVO, di mana antarmuka yang 

tidak intuitif dan kekurangan fitur yang mudah diakses menyebabkan mereka kesulitan dalam 

menyelesaikan tugas. Hal ini menyoroti pentingnya desain antarmuka yang inklusif dan dapat 

diakses oleh berbagai kelompok pengguna dengan tingkat pengalaman teknologi yang berbeda. 

Berdasarkan hasil pengujian ini, dapat disimpulkan bahwa penerapan prinsip-prinsip 

usability dalam desain aplikasi e-wallet sangat penting untuk meningkatkan pengalaman 

pengguna, terutama dalam konteks aplikasi yang digunakan untuk transaksi keuangan. 

Beberapa prinsip usability yang perlu diperhatikan adalah visibility of system status, di mana 

aplikasi harus memberikan informasi yang cukup dan jelas tentang status transaksi dan saldo 

pengguna; error prevention, yang dapat mencegah kesalahan fatal seperti transfer yang salah 

dengan menyediakan fitur verifikasi atau konfirmasi yang lebih jelas; dan recognition rather 

than recall, yang menyarankan agar aplikasi menyediakan elemen-elemen yang mudah dikenali 

tanpa memaksa pengguna untuk mengingat langkah-langkah yang rumit. Selain itu, prinsip 

flexibility and efficiency of use sangat penting agar aplikasi dapat memenuhi kebutuhan 

berbagai tipe pengguna, baik yang sudah terbiasa dengan teknologi maupun yang kurang 

familiar dengan aplikasi digital. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa meskipun GoPay dan 

DANA telah cukup berhasil dalam memenuhi sebagian besar prinsip usability, masih terdapat 

ruang untuk perbaikan, terutama dalam hal transparansi informasi dan pencegahan kesalahan. 

Sementara itu, OVO perlu melakukan perbaikan yang signifikan dalam hal antarmuka, 

navigasi, dan informasi yang disediakan kepada pengguna, agar dapat memenuhi ekspektasi 

pengguna dan prinsip-prinsip dasar usability. Penerapan prinsip-prinsip ini akan sangat 

membantu dalam menciptakan aplikasi e-wallet yang lebih ramah pengguna, efisien, dan aman, 

sehingga dapat meningkatkan adopsi teknologi digital di kalangan pengguna dengan berbagai 

latar belakang teknis. 
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Tabel 4 Tabel Rata-Rata Waktu 

Aktivitas GoPay DANA OVO 

Menemukan ikon 

transfer 

Rata-rata 32,5 detik 

(beberapa perlu bantuan) 

Rata-rata 6,9 detik 

(mudah ditemukan) 

Rata-rata 78,3 detik 

(sering butuh bantuan) 

Verifikasi nomor tujuan Ada, mudah ditemukan Tidak tersedia Tidak tersedia 

Mengetahui minimal 

nominal transaksi 

Tidak tersedia secara 

jelas 

Muncul saat input Muncul saat input 

nominal 

Mengetahui biaya 

admin 

Kurang terlihat, kadang 

terlambat muncul 

Terlihat namun kurang 

menonjol 

Tidak tersedia 

Melihat saldo saat 

transfer 

Tidak tersedia Tidak tersedia Terlihat jelas di awal 

proses 

Melakukan 

pembayaran 

Umumnya lancar Umumnya lancar (kecuali 

saldo kurang) 

Beberapa mengalami 

kesulitan 

Membagikan hasil 

transaksi 

Mudah dilakukan Agak membingungkan Tidak tersedia 

Menemukan riwayat 

transaksi 

Kadang butuh banyak 

klik 

Kadang lambat karena 

iklan 

Mudah diakses dari 

halaman utama 

 
Tabel 5 Tabel Hasil Emosi 

Aplikasi Emosi Positif (%) Emosi Bingung (%) Emosi Frustrasi (%) 

GoPay 70% 20% 10% 

DANA 60% 30% 10% 

OVO 30% 50% 20% 

 

 
Tabel 6 Tabel Temuan Permasalahan 

E-

Wallet 

Digital 

Native 

Digital 

Immigrant 

Kemudahan Masalah yang ditemui 

GoPay 3 

mudah, 

1 sulit 

2 mudah, 2 

sulit 

Verifikasi nomor 

tujuan, Menuliskan 

nominal, 

Pembayaran 

1. Ikon transfer sulit ditemukan 

2. Riwayat transaksi sulit ditemukan 

3. Tidak ada tampilan saldo saat transaksi 

4. Biaya admin kurang transparan 

5. Minimal transaksi kurang transparan 
 

DANA 3 

mudah, 

1 sulit 

2 mudah, 2 

sulit 

Menuliskan 

nominal, Biaya 

admin, 

Pembayaran 

1. Menemukan riwayat transaksi agak sulit 

2. Tidak ada tampilan saldo saat transaksi 

OVO 1 

mudah, 

3 sulit 

0 mudah, 4 

sulit 

Pembayaran, 

Menuliskan 

nominal 

1. Tidak ada fitur 

untuk membagikan bukti transaksi 

2. Verifikasi 

nomor tujuan tidak ada 

3. Biaya admin 

kurang transparan 

4. Minimal 

transaksi kurang transparan 

 

Temuan dari usability testing ini juga memperlihatkan perbedaan pengalaman antara 

digital natives dan digital immigrants. Digital natives cenderung lebih cepat beradaptasi, namun 

tetap mengeluhkan ketidakjelasan informasi saldo dan navigasi fitur di OVO. Digital 

immigrants, di sisi lain, lebih mudah merasa frustrasi saat menghadapi antarmuka yang tidak 

intuitif. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini memperkuat pentingnya penerapan prinsip 

usability dalam pengembangan aplikasi finansial, khususnya untuk fitur-fitur yang berkaitan 

dengan transaksi keuangan yang memerlukan kejelasan, transparansi, dan navigasi yang efisien. 
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KESIMPULAN 

Penelitian ini telah berhasil mengevaluasi usability dari tiga aplikasi e-wallet terbesar di 

Indonesia, yaitu GoPay, DANA, dan OVO, dengan fokus pada fitur transaksi. Berdasarkan hasil 

pengujian, ditemukan bahwa setiap aplikasi memiliki kelebihan dan kekurangan dalam hal 

usability. GoPay menunjukkan kelemahan pada visibility of system status, DANA menghadapi 

masalah dalam hal error prevention, dan OVO memiliki kekurangan dalam flexibility and 

efficiency of use. Selain itu, perbedaan pengalaman antara digital natives dan digital 

immigrants juga ditemukan, dengan digital natives yang lebih cepat beradaptasi namun tetap 

mengalami kesulitan dalam navigasi, sedangkan digital immigrants lebih mudah frustrasi 

dengan antarmuka yang kurang intuitif. 

Kebaruan dari penelitian ini terletak pada perbandingan langsung usability dari ketiga 

aplikasi tersebut, yang sebelumnya belum banyak dilakukan. Penelitian ini memberikan 

kontribusi dalam memahami tantangan desain antarmuka yang ada pada aplikasi e-wallet yang 

banyak digunakan di Indonesia. Kelebihan penelitian ini adalah pendekatan kualitatif yang 

mendalam, termasuk observasi langsung, usability testing, dan wawancara. Keterbatasannya 

adalah sampel yang terbatas, hanya melibatkan 8 partisipan, yang mungkin tidak sepenuhnya 

representatif untuk populasi pengguna e-wallet secara keseluruhan. 

Berdasarkan temuan ini, beberapa rekomendasi untuk pengembangan desain aplikasi e-

wallet yang lebih baik mencakup peningkatan visibility of system status pada GoPay dengan 

menampilkan informasi saldo yang lebih jelas, implementasi error prevention melalui verifikasi 

transaksi pada DANA, serta penyederhanaan navigasi dan transparansi biaya transaksi di OVO 

untuk meningkatkan flexibility and efficiency of use. Selain itu, desain aplikasi sebaiknya 

memperhatikan keberagaman pengguna, baik digital natives maupun digital immigrants, 

dengan antarmuka yang lebih intuitif dan mudah dipahami. Untuk penelitian lebih lanjut, 

disarankan untuk melibatkan sampel yang lebih besar dan beragam, serta mengeksplorasi lebih 

dalam elemen-elemen lain dari usability seperti keamanan dan kenyamanan pengguna dalam 

melakukan transaksi. 
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