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ABSTRAK

Dompet digital menjadi salah satu alternatif transaksi keuangan dalam era digital yang terus
berkembang. Beragam manfaat, kemudahan, dan keefektifan dalam bertransaksi ditawarkan kepada
penggunanya. Namun tidak semua pengguna memiliki pengalaman baik selama berinteraksi dengan
teknologi tersebut. Oleh karena itu, dilakukan penelitian pengalaman pengguna dompet digital yang
berfokus pada salah satu aspek dari konsep design thinking, yakni empati. Aspek empati digunakan
untuk mengumpulkan informasi yang nantinya dibutuhkan pada fase selanjutnya dalam satu siklus
design thinking. Metode penelitian yang digunakan adalah survei dalam bentuk kuesioner. Data
survei yang terkumpul dianalisis dengan pendekatan kuantitatif dan kualitatif untuk
mengindentifikasi jenis aplikasi dompet digital yang sering digunakan oleh pengguna, kepuasan
pengguna terhadap tampilan antarmuka dompet digital, fitur yang sering digunakan, kendala yang
ditemui selama pengguna berinteraksi dengan dompet digital, dan respon pengguna terhadap kendala
tersebut. Hasil pengumpulan data survei terhadap 30 orang pengguna rutin dompet digital dari
berbagai kalangan di sekitar penulis khususnya Sumatera Barat menunjukkan bahwa 86,7% pengguna
mengalami kendala ketika menggunakan aplikasi dompet digital. Penelitian ini menunjukkan bahwa
perlunya riset pengalaman pengguna (user experience - UX) dompet digital untuk memberikan solusi
rekomendasi bagi pengembang dan desainer aplikasi tersebut sebagai upaya meningkatkan
kebergunaan dari antarmuka, memperbaiki aspek-aspek yang menjadi kendala, dan mengoptimalkan
fitur-fitur yang dapat meningkatkan pengalaman pengguna.

Kata Kunci : design thinking, dompet digital, user experience, empati

ABSTRACT

Digital wallets are an alternative financial transaction in the ever-growing digital era. Various
benefits, convenience and effectiveness in transactions are offered to its users. However, not all users
have a good experience when interacting with this technology. Therefore, research on digital wallet
user experience was conducted which focused on one aspect of the concept of design thinking, namely
empathy. The empathy aspect is used to gather information that will be needed in the next phase in a
design thinking cycle. The research method used was a survey in the form of a questionnaire. Survey
data collected using a quantitative approach to identify the types of digital wallet applications that
are frequently used by users, user satisfaction with the appearance of the digital wallet interface,
frequently used features, problems encountered while users interact with digital wallets, and user
responses to these obstacles. The results of a survey of 30 users who regularly use digital wallets
from various groups around the author, especially West Sumatra, show that 86.7% of users
experience problems when using digital wallet applications. This research shows that there is a need
for digital wallet user experience (UX) research to provide recommended solutions for application
developers and designers as an effort to increase the usability of the interface, improve problematic
aspects, and optimize features that can enhance the user experience.

Keywords: design thinking, digital wallet, empathy, user experience, survey, ux research
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1. PENDAHULUAN

Dompet digital yang menjadi suatu tren
saat ini yang menawarkan manfaat,
kemudahan dan keefektifan dalam transaksi
pembayaran, pengguna akan lebih mudah
membelanjakan uangnya sehingga akan
mempengaruhi perilaku konsumtif pengguna
(Kumala and Mutia, 2020). Namun tidak
semua pengguna merasa efektif akan dompet
digital tersebut, terutama pada bagian tampilan
antarmuka serta kelengkapan fiturnya. Seperti
tidak adanya autentifikasi lewat aplikasi dan
PIN, yang membuat pengguna sedikit bingung
karena tidak adanya konfirmasi pembayaran
serta resiko lainnya. Selain itu, pada sisi
tampilan biasanya konsumen mengkritik
mengenai paket data yang range-nya kurang
jelas, dan fitur pembayaran e-wallet seperti
Go-Pay vyang cenderung lebih sedikit
(Kurniawan, 2019).

Kendala susah sinyal, error atau
kesalahan sistem juga menjadi kendala yang
banyak dialami oleh pengguna dompet digital.
Kendala tersebut mendominasi kendala
penggunaan dompet digital oleh 15 responden
dari total 30 yang menyentuh persentase
46,9%. Hambatan ini bisa menurunkan tingkat
kepuasan konsumen, sehingga kendala ini
perlu diperbaiki oleh dompet digital (Bimo,
2021).

Penggunaan dompet digital terus meluas
hingga ke berbagai kalangan dan peminat
karena kemudahan dan beragam fitur yang
tersedia (Haryuda, Asfi and Fahrudin, 2021).
Dengan semakin banyaknya pengguna,
kemungkinan kendala yang muncul dalam
penggunaannya akan semakin beragam dan
banyak pula. Maka dari itu, penulis melakukan
kuesioner yang ditujukan kepada pengguna
dompet digital. Dengan latar belakang, daerah
dan rentang umur yang berbeda dengan
harapan data yang didapatkan lebih lengkap.

Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi
pengalaman yang dialami pengguna selama
menggunakan dompet digital menggunakan
metode design thinking. Design thinking
adalah metode penyelesaian masalah yang
berfokus pada pengguna. Tahapan yang ada
dalam design thinking yaitu emphatize, define,

ideate, prototype, dan test (Dewi, Utami and
Pradnyandari, 2022). Riset berfokus pada
salah satu aspek dari konsep design thinking,
yakni empathize atau empati.

Tahap empati memiliki fokus untuk
memahami  manusia tentang pemikiran,
keinginan, dan kebutuhannya. Tahap ini
diperlukan karena masalah yang diselesaikan
olen peneliti adalah masalah pengguna,
sehingga penting bagi peneliti  untuk
memahami pengguna (Purwitasari et al.,
2021). Aspek empati digunakan untuk
mengumpulkan informasi yang nantinya
dibutuhkan pada fase selanjutnya dalam satu
siklus design thinking. Metode penelitian yang
digunakan adalah survei dalam bentuk
kuesioner. Sehingga didapatkanlah data terkait
apa yang dirasakan pengguna mulai dari fitur
favorit, kendala, hingga cara yang dilakukan
untuk mengatasinya.

Data yang didapatkan tersebut diharapkan
dapat menjadi acuan untuk memahami
bagaimana penggunaan dompet digital yang
umum digunakan masyarakat (Pamungkas,
2022). Disamping itu juga diharapkan dapat
digunakan untuk pengolahan lainnya seperti
acuan perancangan antarmuka dompet digital.
Ataupun sebagai dasar merancang aplikasi
yang nantinya dapat digunakan oleh pengguna.

2. METODE

4

Pengumpulan Data Data Didapatkan Pengolahan Data
Melakukan survei Hasil survei Tahap Empati

(Design Thinking)

Gambar 1. Skema alur penelitian

Metode yang penulis lakukan seperti yang
ditunjukkan pada gambar 1. Penelitian ini
diawali dengan pengumpulan data secara
kuantitatif dan kualitatif (Purwitasari et al.,
2021) .Terdiri dari beberapa pertanyaan terkait
penggunaan dompet digital. Pengumpulan data
tersebut dilakukan menggunakan metode
kuesioner dengan harapan mendapatkan data
yang dibutuhkan guna memahami pengalaman
pengguna (Razi, Mutiaz and Setiawan, 2018).
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Kuesioner ditujukan kepada 30 orang
responden terhadap dompet digital yang ada
saat ini. Responden dipilih dengan latar
belakang, daerah dan rentang umur yang
beragam. Harapannya adalah data yang
didapatkan menjadi lebih beragam dan valid
serta dengan jangkauan yang luas.

Penelitian ini dilakukan secara online
menggunakan salah satu platform kuesioner
online. Kuesioner dikirimkan ke responden
dengan kriteria beragam yang telah disebutkan
sebelumnya. Pertanyaan pada kuesioner dibuat
berdasarkan pada 3 poin utama yang
dibutuhkan dalam melakukan riset user
experience (Fauzi and Sukoco, 2019).

Pengumpulan data dilakukan dengan
kuesioner yang terdiri dari beberapa
pertanyaan disertai jawaban di masing-masing
pertanyaan tersebut. Diberikan juga kolom
yang menampung jawaban tambahan dari
setiap responden. Menjadikan jawaban lebih
fleksibel dan tidak terpaku pada jawaban
tersedia.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Kuesioner yang telah  dilakukan
menghasilkan data terkait penggunaan dompet
digital terhadap 30 responden. Jenis-jenis
pekerjaan dari responden yang terlibat
disajikan pada grafik Gambar 2.

Pekerjaan

30 responses

@ Belum Bekerja

@ Ibu Rumah Tangga
Mahasiswa

@ Pekerja

@ Pelajar

@ Pengajar/Dosen

4

Gambar 2. Grafik kategori pekerjaan
responden

Tanggapan responden memiliki jawaban
yang berbeda dan beragam untuk setiap
pertanyaannya. Kolom jawaban tambahan juga
membuat responden lebih leluasa dalam
menyampaikan pengalaman dompet digital.

Pertanyaan kuesioner tersebut mewakili 3 poin
utama yang dibutuhkan dalam melakukan riset
user experience.

Tabel 1. Pertanyaan kuesioner

No. Pertanyaan Kuesioner

1 | Aplikasi dompet digital apa sajakah yang
Anda gunakan?

2 | Apakah Anda betah dengan melihat tampilan
aplikasi dompet digital terkait?

3 | Fitur apa yang paling sering Anda gunakan di
dompet digital?

4 | Apakah Anda sering terkendala selama
menggunakan dompet digital?

5 | Jika terkendala, apakah kendala penggunaan
dompet digital terkait?

6 | Apa tindakan Anda dalam melakukan
penanganan terhadap kendala tersebut?

Kuesioner yang dilakukan dengan 6 buah
pertanyaan  menghasilkan  data  terkait
penggunaan dompet digital. Mengacu kepada
pengalaman pengguna selama menggunakan
aplikasi dompet digital yang ada saat ini.

3.1. Aplikasi dompet digital apa sajakah
yang Anda gunakan?

Aplikasi dompet digital apa sajakah yang Anda gunakan?

30 responses

18 (60%)

11 (36.7%)
12 (40%)
ShopeePay 11 (36.7%)
Brimo, mitra shopee, p.. 1(3.3%)
Jenius 1(3.3%)

Gambar 3. Grafik dompet digital yang
digunakan

20

Dari gambar 3 menunjukkan bahwasanya
DANA menjadi aplikasi paling banyak
digunakan untuk dompet digital saat ini
sebanyak 18 pengguna dari keseluruhan 30
pengguna. Aplikasi dompet digital LinkAja
merupakan  dompet  digital  terbanyak
digunakan ke-2 dengan 12 pengguna. Dompet
digital yang paling banyak digunakan
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selanjutnya adalah GoPay dan ShoopePay
yang memiliki pengguna sebanyak 11 orang.

3.2. Apakah Anda betah dengan melihat
tampilan aplikasi dompet digital
terkait?

Apakah Anda betah dengan melihat tampilan aplikasi

dompet digital terkait?

30 responses

® lya
® Tidak

Gambar 4. Grafik kepuasan tampilan dompet
digital

Berdasarkan survei diketahui bahwa lebih
dari setengah responden merasa tidak betah
dengan tampilan dompet digital yang ada saat
ini. Memiliki 24 responden dari keseluruhan
30 responden.

3.3. Fitur apa yang paling sering Anda
gunakan di dompet digital? (Multiple
choice)

Fitur apa yang paling sering Anda gunakan di dompet
digital?

30 responses

Menabung
Pembayaran belanja online 22 (73.3%)
12 (40%)
14 (46.7%)

Pembayaran tagihan
Top up (game, diskon)
Transfer uang 18 (B0%)
Voucher promo 10 (33.3%)
1(3.3%)
1(3.3%)
1(3.3%)
1(3.3%)

Split bill, request dana
Investasi
Fitur pembagian uang bu

Scan bayar

Gambar 5. Grafik fitur févorit dompét digital

Pembayaran belanja online menjadi fitur
favorit dompet digital. Memiliki responden
terbanyak dari fitur dompet digital lainnya
dengan 22 responden.

3.4. Apakah Anda sering terkendala
selama menggunakan dompet digital?

Apakah Anda sering terkendala selama menggunakan
dompet digital?

30 responses

® lya

l ® Tidak

Gambar 6. Grafik terkendala dengan dompet
digital

Kebanyakan pengguna merasa terkendala
selama menggunakan dompet digital yang ada
saat ini (Heny, 2017). Dari total keseluruhan
30 responden, hanya 4 responden yang
menyatakan lancar dan tidak terkendala dalam
penggunaan dompet digital. Selebihnya
sebanyak 26 responden yang menyatakan
terkendala ketika menggunakan dompet digital
yang umum saat ini.

3.5. Jika terkendala, apakah kendala
penggunaan dompet digital terkait?
(Multiple choice)

Jika terkendala, apakah kendala penggunaan dompet digital terkait?

30 responses

Aplikasi keluar mendadak
Memuat layanan lambat 11 (36.7%)
Kesulitan mencari fitur 15 (50%)
Persyaratan yang menyu...
Proses memuat gagal
Tidak ada

Tidak ada fitur singkron k...

1 (36.7%)
4(13.3%)
lidak bisa dilakukan tarik

Pengisian dana dari brim...

Sebagian tidak ada fitur...
Tidak bisa transler ke ba...

Gambar 7. Kendala domp;:at digital .

Kendala terbanyak dialami pengguna
adalah kesulitan mencari fitur dengan 15
responden yang terkendala. Kendala memuat
layanan lambat dan kendala proses memuat
gagal dengan 11 responden menjadi kendala
yang paling banyak dialami pengguna
berikutnya.
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3.6. Apatindakan Anda dalam melakukan
penanganan  terhadap kendala
tersebut? (Multiple choice)

Apa tindakan Anda dalam melakukan penanganan terhadap kendala
tersebut?

30 responses

GambaF 8. Grafik‘penangaﬁ'én kendalgl
dompet digital

Jawaban responden terhadap tindakan
penanganan  kendala  dompet  digital
kebanyakan dari pengguna mengulangi proses
dengan 15 responden.

Data dari survei tersebut kemudian
dikumpulkan dan diterjemahkan menjadi
beberapa kategori dalam empathy maps.
Sehingga membantu lebih mudah dalam
memahami apa yang dirasakan pengguna
selama menggunakan aplikasi.

Empathy maps terbagi menjadi 4 kuadran
berisikan pengelompokkan data dari survei
(Wijayanti, Az-Zahra and Wardhono, 2022).
Sehingga data yang didapatkan disusun sesuai
kategorinya yang terdiri dari :

1. Says, perkataan apa saja yang mewakili
hasil didapatkan dari survei.

2. Thinks, mewakili apa yang dipikirkan
pengguna selama penggunaan produk
terkait.

3. Does, kegiatan yang dilakukan pengguna
dalam menggunakan fitur maupun upaya
mengatasi kendala yang terjadi.

4. Feels, perasaan serta tanggapan pengguna
setelah menggunakan aplikasi terkait.

“Aku Ingin seger
“Buka Panggunaan
"":‘“""'""'" [— '“k::"'""" splikasi sesual
fiturnya® Ll iy transaksi Rapta

Says Thinks
Does Feels

Menjengkel Bingung
- e et
loadingnya menu-menu

Gambar 9. Empathy Maps

4. PENUTUP
4.1. Kesimpulan

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dan kualitatif untuk
mengidentifikasi pengalaman pengguna ketika
berinteraksi dengan aplikasi dompet digital
yang terdiri dari enam aspek, yakni (1) dompet
digital apa saja yang pernah digunakan, (2)
kepuasan tampilan aplikasinya, (3) fitur yang
sering diakses pengguna, (4) apakah ada
kendala selama berinteraksi dengan aplikasi
dompet digital, (5) apa saja kendalanya, dan
(3) respon pengguna ketika berhadapan
dengan kendala tersebut. Identifikasi tersebut
mengungkapkan bahwa 86,7% pengguna
mengalami kendala ketika menggunakan
aplikasi dompet digital. Kendala yang paling
sering ditemui pengguna yaitu mencari fitur
yang dibutuhkan. Pengguna akan mengulangi
proses sebagai bentuk respon terhadap kendala
tersebut. Meskipun demikian, pengguna
merasa puas dengan keseluruhan tampilan dari
aplikasi dompet digital yang pernah
digunakannya. Identifikasi lainnya, diketahui
bahwa fitur yang paling banyak diakses
pengguna adalah pembayaran belanja online
sebesar 73,3%.

4.2. Saran

Berdasarkan penelitian ini, disarankan
bahwa perlu dilakukan  perbandingan
pengalaman pengguna dompet digital antara
rentang usia atau pekerjaan. Hal ini dapat
mengungkapkan perbedaan dalam preferensi,
prioritas, dan kendala yang dihadapi oleh
pengguna di berbagai konteks. Selanjutnya,
disarankan juga pengembangan antarmuka
dompet digital yang berkaitan dengan aspek
kemudahan pengguna dalam memahami fitur
yang tersedia, sehingga pengguna dapat
langsung mengenal fitur-fitur yang sesuai
dengan kebutuhan dan mengatasi faktor-faktor
yang menyebabkan pengguna mengulangi
proses atau keluar dari aplikasi.
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