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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi GoPay dengan 

menggunakan metode System Usability Scale (SUS). GoPay adalah salah satu aplikasi e-wallet 

terkemuka di Indonesia yang digunakan untuk berbagai transaksi digital. Evaluasi usability penting 

untuk memastikan aplikasi ini memenuhi kebutuhan dan harapan penggunanya. Penelitian ini 

melibatkan 100 responden yang merupakan pengguna aktif GoPay. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner SUS yang terdiri dari 10 pernyataan dengan skala Likert 5 poin. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa skor total SUS yang diperoleh dari 100 responden adalah 1.040. Dari 

perhitungan, rata-rata skor SUS adalah 10,4, yang setelah dikalikan dengan faktor skala SUS (2,5), 

menghasilkan skor rata-rata sebesar 26. Skor ini jauh di bawah ambang batas 68, yang dianggap 

sebagai skor minimal untuk kegunaan yang baik. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa 

aplikasi GoPay memiliki tingkat kegunaan yang sangat rendah, menunjukkan banyak area yang 

perlu diperbaiki dalam hal kemudahan penggunaan, efisiensi, dan kepuasan pengguna. 

Rekomendasi perbaikan meliputi evaluasi dan penyederhanaan antarmuka pengguna, peningkatan 

konsistensi desain, dan pengujian usability lebih lanjut secara berkala. Penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan wawasan berharga bagi pengembang aplikasi GoPay dalam upaya 

meningkatkan pengalaman pengguna dan memastikan aplikasi memenuhi standar usability yang 

lebih tinggi. 

 

Kata Kunci:  Usability, System Usability Scale (SUS), GoPay, Pengalaman Pengguna, E-wallet 

 

PENDAHULUAN 

Adanya perkembangan teknologi informasi yang pesat dapat memberikan suatu kemungkinan bagi 

perusahaan perbankan untuk menaikkan layanan kepada pelanggan dengan mengeluarkan layanan 

dalam bentuk teknologi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dalam bertransaksi ditempat dan 

waktu yang fleksibel.(Rokhmawati & Arifa, 2024) Dalam era digital yang semakin maju, aplikasi 

e-wallet telah menjadi bagian integral dari kehidupan sehari-hari masyarakat. Aplikasi ini tidak 

hanya digunakan untuk melakukan transaksi finansial, tetapi juga untuk berbagai kebutuhan seperti 

pembayaran tagihan, pembelian pulsa, dan transfer uang. Penggunaan e-wallet juga menjadi salah 

satu alternatif dalam melakukan upaya pengurangan transaksi menggunakan uang tunai. 

Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia Nomor 20/6/PBI/2018 Pasal 1 ayat 3 menyatakan bahwa 

uang elektronik merupakan instrumen pembayaran non tunai yang memenuhi syarat yaitu 

diterbitkan atas dasar nilai yang disetor terlebih dahulu, nilai yang disimpan secara elektronik dalam 

media dan nilai uang tersebut bukan merupakan simpanan. (Arvyana et al., 2022) Beberapa aplikasi 

pendukung dalam penggunaan E-Wallet diantaranya OVO, DANA, Link Aja, ShopeePay, dan 
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GoPay.(Ayunda Agustina & Azrino Gustalika, 2022) Kegunaan (usability) adalah salah satu aspek 

terpenting dalam pengalaman pengguna (user experience) yang menentukan keberhasilan suatu 

aplikasi. Aplikasi yang mudah digunakan, efisien, dan memuaskan akan lebih cenderung dipilih 

dan digunakan oleh pengguna. Pengalaman pengguna (user experience) merupakan komponen 

yang penting dalam memastikan taraf pemakaian produk aplikasi oleh konsumen. User experience 

juga dapat dijadikan tolak ukur dalam mengindikasi gagalnya suatu aplikasi perangkat lunak 

berdasarkan kenyamanan user dalam pemakaiannya terhadap aplikasi. Dalam melakukan evaluasi 

aplikasi, penelitian menerapkan alat ukur System Usability Scale (SUS). Prosedur evaluasi 

membutuhkan pengguna dalam menilai kegunaan produknya, responden lebih mudah dalam 

menanggapi dan mencerna karena SUS hanya terdiri sepuluh pernyataan. Serta dalam memastikan 

apakah sistem sudah cukup diaplikasikan secara baik atau belum, metode SUS terbukti valid 

(sahih).(Dana et al., 2023) SUS merupakan salah satu metode uji pengguna yang menyediakan alat 

ukur yang “quick and dirty” yang dapat diandalkan. Metode ini diperkenalkan oleh John Brooke 

pada tahun 1986 yang dapat digunakan untuk melakukan evaluasi berbagai jenis produk ataupun 

layanan.(Rosyid et al., 2022)  System Usability Scale (SUS) adalah metode yang banyak digunakan 

untuk mengukur kegunaan suatu sistem atau aplikasi. SUS memberikan cara sederhana dan andal 

untuk mengevaluasi usability dengan menggunakan kuesioner yang terdiri dari 10 pernyataan. Skor 

SUS kemudian dapat digunakan untuk membandingkan kegunaan berbagai aplikasi. Usability 

merupakan ukuran atau tingkat kepuasan saat berinteraksi dengan aplikasi, teknologi atau 

perangkat yang digunakan secara efektif dan efisien dalam konteks penggunanya.(Tri et al., 2023) 

Selain mengevaluasi tingkat kegunaan secara individual, penelitian ini juga menghitung skor SUS 

pada aplikasi E-wallet Gopay. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menilai pengalaman 

pengguna E-Wallet GoPay secara menyeluruh dengan menjadikan pengalaman pengguna sebagai 

fokus utama dalam proses evaluasi. Melalui penelitian ini, diharapkan akan diperoleh solusi dan 

rekomendasi yang dapat meningkatkan pengalaman pengguna E-Wallet GoPay. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam melakukan penelitian ini, penulis melakukan kajian pustaka dengan meninjau penelitian 

sebelumnya seperti seperti jurnal yang memiliki cakupan pembahasan yang sama dengan penelitian 

ini yaitu mengenai analisis pengguna e-wallet yang menggunakan metode SUS, tujuannya yaitu 

agar penulis memiliki acuan dalam melakukan penelitian ini. Penelitian pertama yang berjudul 

“Evaluasi Value Propositio dan Perceived Value Aplikasi E-Wallet Mengggunakan UX 

Honeycomb, UX Questionnaire, dan System Usability Scale (Studi Kasus: OVO, DANA, dan 

ShopeePay)” yang membahas tentang perbandingan value proposition dan perceived value aplikasi 

e-wallet berdasarkan pada komponen user experience. Evaluasi value proposition dilakukan 

dengan mendasarkan pada tool visualisasi UX honeycomb yang menekankan pentingnya 7 aspek 

yang harus dimiliki oleh produk atau aplikasi agar pengguna mendapatkan pengalaman yang baik. 

Tujuh aspek tersebut adalah accessible, credible, desirable, findable, usable, useful, dan 

valuable.(Harjono & Setiyawati, 2022) Penelitian kedua yang berjudul “Evaluasi Pengalaman 

Pengguna Pada Aplikasi E-Wallet OVO dan GoPay Dengan Metode User Experience 

Questionnaire” bermaksud untuk membandingkan 2 aplikasi dompet digital yang memiliki proses 

bisnis dan karakteristik yang hampir sama dalam pengalaman pengguna kedua aplikasi dompet 

digital tersebut serta ingin mengetahui user experience mana yang sesuai dengan pengguna baik 

dari kenyamanan, fungsi dan kemudahan pelanggan dalam menggunakan salah satu aplikasi 

pendukung E-Wallet. Penelitian ini memberikan perbandingan melalui kuisioner user experience 

questionnaire (UEQ) yang memiliki enam aspek penilaian antara lain attractiveness, perspicuity, 
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efficiency, dependability, stimulation serta novelty.(Annisa et al., 2022) Penelitian ketiga yang 

berjudul “Evaluasi User Experience Pada Aplikasi Linkaja Menggunakan Metode User Experience 

Questionnaire (UEQ)” Menurut riset Daily Social LinkAja termasuk E-Wallet yang penggunanya 

masih sedikit dan memiliki rating rendah pada Google Play Store dibandingkan E-Wallet lainnya. 

Berbagai keluhan juga disampaikan pengguna pada kolom komentar Google Play Store. Selain itu, 

pengguna LinkAja mengalami keluhan seperti, gagal upgradae, layanan tidak sesuai, saldo 

berkurang, promo cashback, serta meragukan kesiapan LinkAja saat diluncurkan. Dari keluhan 

yang telah disebutkan, lebih mengarah pada kualitas sistem dan layanan yang diberikan oleh 

aplikasi LinkAja, sedangkan tingginya kualitas layanan yang diberikan mempengaruhi tingginya 

tingkat kepuasan pengguna. Dengan adanya berbagai macam masalahan dan keluhan terkait 

LinkAja, maka perlu dilakukan evaluasi user experience agar LinkAja dapat meningkatkan 

pengalaman pengguna. Salah satu model metode untuk pengukuran terhadap user experience dan 

akan digunakan pada penelitian ini yaitu User Experience Questionnaire (UEQ). Sesuia dengan 

tujuan utamanya, UEQ merupakan salah satu metode pengukuran user experience yang dinilai 

cukup mudah dan efisien untuk digunakan. Berdasarkan latar belakang di atas, penulis melakukan 

penelitian tentang “Evaluasi User Experience Pada Aplikasi Linkaja Menggunakan Metode User 

Experience Questionnaire (UEQ) “. Tujuannya adalah untuk mengukur tingkat pengalaman 

pengguna (user experience) aplikasi LinkAja terhadap layanan yang diberikan dengan menerapkan 

metode User Experience Questionnaire (UEQ) dan mengetahui cara meningkatkan meningkatakan 

user experience pada aplikasi dompet digital LinkAja.(Ayunda Agustina & Azrino Gustalika, 2022) 

1. Pengertian Kegunaan (Usability) 

Kegunaan atau usability adalah salah satu aspek penting dalam pengembangan 

perangkat lunak, termasuk aplikasi mobile. Usability mengacu pada sejauh mana suatu 

produk dapat digunakan oleh pengguna tertentu untuk mencapai tujuan tertentu dengan 

efektivitas, efisiensi, dan kepuasan dalam konteks penggunaan tertentu. Nielsen (1993) 

menyatakan bahwa usability terdiri dari lima komponen utama: learnability, efficiency, 

memorability, errors, dan satisfaction.Kepuasan Pelanggan 

2. System Usability Scale (SUS) 

System Usability Scale (SUS) adalah alat yang digunakan untuk mengukur 

kegunaan suatu sistem atau aplikasi. SUS dikembangkan oleh John Brooke pada tahun 

1986 dan telah banyak digunakan dalam berbagai penelitian dan evaluasi produk. SUS 

terdiri dari 10 pernyataan yang mencakup berbagai aspek kegunaan, dan responden diminta 

untuk memberikan penilaian pada skala Likert 5 poin. SUS memberikan skor total dalam 

rentang 0-100, yang memudahkan interpretasi tentang tingkat kegunaan.  

3. Pengertian E-wallet 

E-wallet, atau dompet elektronik, adalah sebuah layanan digital yang 

memungkinkan pengguna untuk melakukan transaksi keuangan secara elektronik melalui 

perangkat mobile atau komputer. E-wallet menyimpan informasi pembayaran dan data 

keuangan pengguna secara aman, sehingga memudahkan proses transaksi tanpa perlu 

menggunakan uang tunai atau kartu fisik. 

4. GoPay 

GoPay adalah sistem pembayaran digital yang terintegrasi dengan aplikasi Gojek, 

memungkinkan pengguna untuk melakukan pembayaran secara mudah dan cepat untuk 

berbagai layanan yang ditawarkan oleh Gojek, termasuk transportasi, pengantaran 

makanan, belanja, dan banyak lagi. GoPay juga dapat digunakan untuk transaksi di luar 

ekosistem Gojek, seperti pembayaran di toko-toko, restoran, dan mitra bisnis lainnya yang 

menerima pembayaran melalui GoPay. 
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METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi GoPay di Indonesia. Mengingat 

jumlah pengguna GoPay yang sangat besar, populasi ini cukup luas dan beragam. 

2. Sampel  

Sampel penelitian diambil dari populasi pengguna GoPay dengan menggunakan metode 

sampling non-probabilitas, yaitu purposive sampling. Sampel yang dipilih adalah 

pengguna aktif GoPay yang telah menggunakan aplikasi ini selama minimal 3 bulan. 

Target sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden untuk mendapatkan data yang 

representatif. 

Instrumen Penelitian 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner System Usability Scale 

(SUS). SUS adalah kuesioner standar yang terdiri dari 10 pernyataan yang dirancang untuk 

mengukur kegunaan sistem atau aplikasi. Responden diminta untuk menilai setiap pernyataan 

menggunakan skala Likert 5 poin, mulai dari "Sangat Tidak Setuju" hingga "Sangat Setuju". 

Prosedur Pengumpulan Data 

1. Penyusunan Kuesioner: Kuesioner SUS disusun dan dimodifikasi sesuai kebutuhan 

penelitian, namun tetap mempertahankan 10 pernyataan standar. 

2. Distribusi Kuesioner: Kuesioner disebarkan secara online menggunakan platform seperti 

Google Forms untuk memudahkan pengumpulan data dari responden yang tersebar di 

berbagai wilayah. 

3. Pengumpulan Data: Data dikumpulkan selama periode waktu tertentu, misalnya 2-4 

minggu, hingga jumlah responden yang ditargetkan tercapai. 

Analisis Data 

1. Pengolahan Data: Data yang telah dikumpulkan dari kuesioner diolah dengan menghitung 

skor SUS untuk setiap responden. Skor SUS dihitung dengan mengubah jawaban Likert ke 

dalam angka (1-5), lalu menjumlahkan dan mengalikan hasilnya dengan 2.5 untuk 

mendapatkan skor akhir dalam rentang 0-100. 

2. Analisis Deskriptif: Analisis deskriptif dilakukan untuk mengetahui distribusi frekuensi, 

rata-rata, dan standar deviasi dari skor SUS. 

3. Perbandingan Skor: Skor SUS dibandingkan dengan standar interpretasi untuk menentukan 

tingkat kegunaan aplikasi GoPay. Skor di atas 68 dianggap baik, sedangkan skor di bawah 

68 menunjukkan kebutuhan perbaikan. 

4. Interpretasi dan Rekomendasi: Berdasarkan hasil analisis, interpretasi dilakukan untuk 

mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu ditingkatkan. Rekomendasi disusun untuk 

memberikan saran yang konkret bagi pengembang aplikasi GoPay. 

  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam melakukan penelitian ini, kami menerapkan teori usability dengan menerapkan metode 

pengukuran System Usability Scale (SUS). Seperti yang terlihat di bawah ini: 

 

 
 

Gambar 1. Alur Penelitian 
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Penjelasan alur penelitian yang dimulai dari awal sampai selesai: 

a. Mulai Penelitian 

Penelitian diawali dengan merumuskan masalah dan menetapkan tujuan penelitian. 

Langkah awal ini melibatkan identifikasi masalah kegunaan pada aplikasi GoPay dan 

menetapkan tujuan untuk menilai pengalaman pengguna menggunakan metode System 

Usability Scale (SUS). 

b. Studi Literatur  

Tahap ini mencakup peninjauan pustaka untuk memahami konsep-konsep penting dan 

penelitian sebelumnya terkait kegunaan (usability) dan System Usability Scale (SUS). 

Literatur yang relevan mengenai usability, metode SUS, dan studi kasus aplikasi e-wallet 

dianalisis untuk membangun landasan teoretis dan metodologis penelitian. 

c. Menentuka Responden 

Populasi penelitian mencakup semua pengguna aplikasi GoPay di Indonesia, dengan 

kriteria responden adalah pengguna aktif GoPay yang telah menggunakan aplikasi selama 

setidaknya 3 bulan. Target sampel adalah 100 responden untuk memperoleh data yang 

representatif. 

 

d. Pengumpulan Data 

Data dikumpulkan melalui kuesioner SUS yang terdiri dari 10 pertanyaan. Kuesioner ini 

didistribusikan secara online menggunakan platform seperti Google Forms untuk mencapai 

responden yang lebih luas. Responden diminta untuk menilai setiap pertanyaan dengan 

menggunakan skala Likert 5 poin, dari "Sangat Tidak Setuju" hingga "Sangat Setuju". 

e. Pengolahan Data 

Setelah data dikumpulkan, langkah berikutnya adalah mengolah data dengan menghitung 

skor SUS untuk setiap responden. Skor SUS dihitung dengan mengonversi jawaban pada 

skala Likert menjadi angka (1-5), kemudian menjumlahkan angka-angka tersebut dan 

mengalikan hasilnya dengan 2,5 untuk memperoleh skor akhir dalam rentang 0-100. 

f. Analisis dan Pembahasan 

Data yang telah diolah dianalisis secara deskriptif untuk menentukan distribusi frekuensi, 

rata-rata, dan standar deviasi dari skor SUS. Analisis ini bertujuan mengidentifikasi 

kekuatan dan kelemahan aplikasi GoPay dalam hal kegunaan. Pembahasan mencakup 

interpretasi hasil dan perbandingan dengan penelitian sebelumnya untuk memberikan 

konteks dan pemahaman yang lebih mendalam. 

g. Kesimpulan 

Tahap akhir penelitian melibatkan penyusunan kesimpulan berdasarkan hasil analisis. 

Kesimpulan ini mencakup ringkasan temuan utama terkait tingkat kegunaan aplikasi 

GoPay serta area yang memerlukan perbaikan. Selain itu, disusun juga rekomendasi untuk 

memberikan saran konkret kepada pengembang aplikasi dalam upaya meningkatkan 

pengalaman pengguna. 

Tujuan utama dari metode tersebut adalah untuk mengukur sejauh mana sistem atau produk dapat 

memberikan pengalaman positif atau negatif kepada pengguna. Dalam metode System Usability 

Scale (SUS) ini bertujuan untuk mengukur kemudahan pengguna suatu sistem atau aplikasi 

berdasarkan pandangan pengguna terhadapnya. SUS mengumpulkan data dalam bentuk skor yang 

dihasilkan dari kuesioner yang diberikan kepada pengguna, yang berisi pertanyaan mengenai 

usability sistem yang sedang diuji. Skor SUS kemudian digunakan untuk mengukur seberapa 

mudah atau sulit sistem tersebut digunakan oleh pengguna. SUS terdiri dari 10 pertanyaan, yang 

dimana skala lima poin berkisar dari “Sangat Tidak Setuju” hingga “Sangat Setuju”. Berikut ini 

merupakan 10 pertanyaan pada kuesioner SUS: 

 

 Keterangan: 

 STS  : Sangat Tidak Setuju 

 TS  : Tidak Setuju 

 N  : Netral 
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 S  : Setuju 

 SS  : Sangat Setuju 

 
Tabel 1. Pernyataan SUS 

Pernyataan STS TS N S SS 

Saya rasa saya akan sering menggunakan E-wallet 

GoPay lagi 
1 2 3 4 5 

Saya merasa E-wallet GoPay rumit untuk digunakan  1 2 3 4 5 

Saya merasa E-wallet GoPay mudah digunakan 1 2 3 4 5 

Saya membutuhkan bantuan dari orang lain atau 

teknisi dalam menggunakan E-wallet GoPay 
1 2 3 4 5 

Saya merasa fitur-fitur E-wallet GoPay  berjalan 

dengan semestinya 
1 2 3 4 5 

Saya merasa ada banyak hal yang tidak konsisten 

(tidak serasi pada E-wallet GoPay ini) 
1 2 3 4 5 

Saya merasa orang lain akan memahami cara 

menggunakan E-wallet GoPay dengan cepat 
1 2 3 4 5 

Saya merasa E-wallet GoPay membingungkan 1 2 3 4 5 

Saya merasa tidak ada hambatan dalam 

menggunakan E-wallet GoPay  
1 2 3 4 5 

Saya perlu membiasakan diri terlebih dahulu 

sebelum menggunakan E-wallet GoPay 
1 2 3 4 5 

 

 

Gambar 2. Responden Kuesioner 
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Gambar 3. Responden Kuesioner 

 

Gambar 4. Responden Kuesioner 

 

Gambar 5. Data skor kuesioner SUS 
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Gambar 6. Data skor kuesioner SUS 

 

Gambar 7. Data skor kuesioner SUS 

 

Gambar 8. Total perhitungan 
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Skor SUS masing-masing responden akan dijumlahkan dan dibagi dengan jumlah total 

responden untuk mendapatkan rata-rata untuk digunakan dalam perhitungan selanjutnya. Hasil 

akhirnya adalah skor keseluruhan 1.040. Rumus perhitungan skor SUS ditunjukkan di bawah ini: 

𝑥 ̅=∑𝑥 
________ 
    N 

 

Keterangan: 

𝑥 ̅ = mean 

∑𝑥 = jumlah skor SUS 

N = jumlah responden 

Secara umum, bagian ini menjelaskan hasil yang diperoleh dari setiap langkah. Pada analisis ini 

skor SUS dari 100 responden adalah 1.040. Berdasarkan rumus di atas diperoleh rata-rata skor SUS 

selanjutnya dapat diperoleh sebagai berikut: 

  1.040 

  _____ = 10,4 

    100 

Rata-rata skor SUS ini, setelah dikalikan dengan 2.5 sesuai dengan skala SUS, adalah: 

10,4×2,5=26 

Setelah perhitungan dilakukan, dapat disimpulkan bahwa rata-rata skor SUS untuk aplikasi 

GoPay adalah 26, yang berada jauh di bawah ambang batas 68 yang dianggap sebagai skor 

minimal untuk kegunaan yang baik. Ini menunjukkan bahwa aplikasi GoPay memiliki 

banyak area yang memerlukan perbaikan signifikan dalam hal kegunaan (usability). 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi GoPay 

menggunakan metode System Usability Scale (SUS). Berdasarkan analisis terhadap data dari 100 

responden pengguna aktif GoPay, diperoleh skor total SUS sebesar 1.040. Dari perhitungan ini, 

rata-rata skor SUS adalah 10,4, yang setelah dikalikan dengan faktor skala SUS (2,5), menghasilkan 

rata-rata skor SUS sebesar 26. Hasil ini menunjukkan bahwa tingkat kegunaan aplikasi GoPay 

sangat rendah. Skor rata-rata SUS sebesar 26 jauh di bawah ambang batas 68, yang dianggap 

sebagai skor minimal untuk kegunaan yang baik. Temuan ini menunjukkan bahwa banyak 

pengguna mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi GoPay dan merasa tidak puas dengan 

pengalaman mereka. 
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