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ABSTRAK 
Teknologi berkembang sangat pesat, termasuk dalam aktivitas jual-beli yang semakin 

dipengaruhi oleh aplikasi e-commerce. Tokopedia merupakan salah satu e-commerce terbesar di 
Indonesia yang memiliki peran penting dalam aktivitas jual-beli antara penjual dan pembeli secara 
online. Namun, dalam persaingan yang semakin kompetitif, keberhasilan dalam mempertahankan 
dan menarik pengguna sangat bergantung pada pengalaman pengguna yang positif saat 
menggunakan aplikasi. Pengalaman pengguna yang positif sangat penting dalam menjaga dan 
menarik pengguna di platform e-commerce. Penelitian ini menggunakan metode User Experience 
Questionnaire (UEQ) untuk menganalisis pengalaman pengguna pada aplikasi Tokopedia. Dalam 
penelitian ini, 30 mahasiswa sistem informasi UIN Jakarta angkatan 2021 yang merupakan 
pengguna Tokopedia menjadi responden. Hasil evaluasi menunjukkan kesan positif secara 
keseluruhan terhadap aplikasi Tokopedia. Namun, elemen stimulasi memperoleh nilai di bawah 
rata-rata, menunjukkan perlunya upaya untuk meningkatkan pengalaman pengguna pada aspek 
ini. Dalam menghadapi persaingan yang kompetitif, langkah-langkah yang tepat dapat diambil 
untuk memperbaiki dan memperkaya pengalaman pengguna dalam hal stimulasi aplikasi 
Tokopedia. Pentingnya pengalaman pengguna yang positif di aplikasi e-commerce menjadi faktor 
krusial dalam mempertahankan pengguna dan menarik lebih banyak pengguna di masa depan. 
 
Keywords: User Experience, User Experience Questionnaire, E-commerce, Tokopedia. 

 
1 PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi saat ini, perkembangan Teknologi Informasi mengalami perkembangan 
yang pesat. Pemanfaatan Teknologi Informasi semakin meluas dalam berbagai aktivitas yang 
dilakukan manusia sehari-hari [1]. Keberhasilan ini disertai dengan keahlian Teknologi Informasi 
dalam mengolah dan menyimpan data dan informasi dengan tangkas dan efektif [2]. 

Tak luput aktivitas belanja masyarakat yang mulai banyak menggunakan Teknologi Informasi. 
Aplikasi e-commerce telah menjadi bagian penting dan tak terpisahkan dari kehidupan sehari-hari 
masyarakat [3]. Salah satu platform e-commerce terkemuka di Indonesia, Tokopedia, memiliki 
peran penting dalam aktivitas jual-beli antara penjual dan pembeli secara online. Namun, dalam 
persaingan yang semakin kompetitif, keberhasilan dalam mempertahankan dan menarik 
pengguna sangat bergantung pada pengalaman pengguna yang positif saat menggunakan aplikasi 
[4]. 

Pentingnya pengalaman pengguna yang positif dalam menggunakan aplikasi tidak dapat 
dihiraukan [5]. Pengguna yang puas dengan aplikasi akan cenderung lebih loyal, membagikan 
pengalaman positif dengan orang lain, dan kembali menggunakan aplikasi tersebut di masa depan 
[6]. Oleh karena itu, memahami dengan baik pengalaman pengguna pada aplikasi Tokopedia 
menjadi sangat krusial . 

Dalam situasi ini, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengalaman pengguna pada 
aplikasi Tokopedia dengan menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ). Metode 
UEQ telah terbukti efektif dalam mengukur elemen-elemen penting dari pengalaman pengguna, 
termasuk Attractiveness, Perpicuity, Efficiency, Dependability, Simulation, dan Novelty [7]. 
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Melalui penelitian ini, diharapkan akan diperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai 
pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi Tokopedia. Analisis yang dilakukan dengan 
metode UEQ akan memberikan informasi berharga bagi perusahaan dalam mengidentifikasi 
kekuatan dan kelemahan aplikasinya, serta menjadi suatu dasar yang kuat dalam pengambilan 
keputusan dalam meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan. 

Partisipan/Responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi Tokopedia akan diminta untuk 
mengisi kuesioner UEQ yang secara khusus dirancang untuk mengumpulkan data mengenai 
pengalaman mereka dalam menggunakan aplikasi tersebut. 

 
2 TINJAUAN PUSTAKA 

E-Commerce merupakan singkatan dari Electronic Commerce yang mengacu kepada bentuk 
perdagangan di mana aktivitas pembelian, penjualan, dan pertukaran barang atau jasa dilakukan 
secara elektronik melalui internet [8]. Dalam e-commerce, transaksi dilakukan secara online, di 
mana pembeli dan penjual berinteraksi melalui platform digital untuk melakukan transaksi bisnis 
[9]. 

Tokopedia, sebuah perusahaan e-commerce yang berpusat di Indonesia, didirikan pada 
tanggal 17 Agustus 2009, dan sekarang telah menjadi salah satu platform e-commerce terbesar di 
Indonesia [10]. Aplikasi Tokopedia adalah sebuah platform daring yang memungkinkan pengguna 
untuk melakukan jual-beli berbagai produk dan layanan. Aplikasi ini memberikan kemudahan bagi 
pengguna dalam menjelajahi berbagai kategori produk, melihat deskripsi, harga, dan ulasan dari 
penjual, serta melakukan transaksi [11]. 

Pengalaman Pengguna (User Experience/UX) merujuk pada keseluruhan pengalaman yang 
dirasakan oleh pengguna ketika berinteraksi dengan suatu produk, sistem, atau layanan 
tertentu[12]. UX meliputi berbagai aspek seperti desain antarmuka, interaksi pengguna, kegunaan, 
kenyamanan, dan kepuasan pengguna. Pentingnya UX terletak pada usaha untuk menciptakan 
pengalaman yang positif, efektif, dan memuaskan bagi pengguna [13]. Dengan memperhatikan 
aspek-aspek seperti navigasi yang mudah dipahami, desain yang menarik, responsivitas yang baik, 
dan kegunaan yang tinggi, pengembang dan desainer dapat meningkatkan kualitas pengalaman 
pengguna[12], [13]. 

User Experience Questionnaire (UEQ) adalah instrumen penilaian yang digunakan untuk 
mengukur pengalaman pengguna dalam menggunakan produk, layanan, atau sistem. UEQ 
dirancang untuk mengumpulkan data tentang persepsi pengguna. Metode ini memilki 26 item 
yang digunakan untuk mengukur Attractiveness, Perspicuity, Efficiency, Dependability, Stimulation 
dan Novelty [14]. Berikut merupakan arti dari enam elemen tersebut: 

• Attractiveness: Merujuk pada sejauh mana produk atau layanan mampu menarik 
perhatian dan minat pengguna. 

• Perspicuity: Menggambarkan seberapa jelas dan mudah dipahami antarmuka atau fitur 
produk bagi pengguna.  

• Efficiency: Mencerminkan sejauh mana produk atau layanan memfasilitasi pengguna 
dalam mencapai tujuan mereka dengan cepat dan efisien. 

• Dependability: Mengindikasikan sejauh mana produk atau layanan dapat diandalkan 
dalam menyediakan konsistensi dan performa yang baik. 

• Stimulation: Menunjukan sejauh mana produk atau layanan memberikan pengalaman 
yang menarik, menantang, atau membangkitkan minat pengguna. 

• Novelty: Menyatakan sejauh mana produk atau layanan menawarkan hal-hal baru atau 
inovatif yang membedakan mereka dari yang lain. 
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3 METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini, digunakan metode penelitian kuantitatif di mana data diperoleh melalui 
kuesioner yang disebarkan kepada responden. Berikut ini adalah diagram yang menggambarkan 
langkah-langkah atau tahapan penelitian yang dilakukan: 

 
Gambar 1 Metode Penelitian 

Pada tahap awal, peneliti melakukan kajian pustaka terkait dengan penelitian ini, di mana 
semua teori-teori yang relevan dianalisis dan disusun dengan rinci sebagai acuan dalam penelitian 
ini. 

Setelah itu, langkah berikutnya adalah perancangan penelitian yang melibatkan penentuan 
metode yang akan digunakan. Pada penelitian ini, metode yang dipilih adalah User Experience 
Questionnaire (UEQ). Peneliti kemudian mempersiapkan kuesioner yang berisi pertanyaan-
pertanyaan yang relevan dan sesuai ketentuan UEQ untuk penelitian ini. 

Langkah berikutnya adalah pengumpulan data, di mana peneliti mendistribusikan kuesioner 
yang telah dirancang kepada responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi Tokopedia, 
khususnya mahasiswa Sistem Informasi UIN Jakarta angkatan 2021. Setelah data terkumpul, 
peneliti melakukan pengolahan data menggunakan alat UEQ yang disediakan oleh lembaga UEQ. 

Setelahnya, peneliti melanjutkan ke tahap pembahasan, di mana mereka menyajikan 
rangkuman hasil pengolahan data yang diperoleh dari alat UEQ dan menganalisisnya secara 
mendalam untuk mengambil kesimpulan yang relevan. Pada tahap ini, peneliti akan 
menginterpretasikan temuan-temuan dari data dan mengaitkannya dengan landasan teori yang 
telah disusun sebelumnya 

Pada tahap akhir, peneliti melakukan penarikan kesimpulan berdasarkan analisis yang 
dilakukan pada hasil pengolahan data menggunakan UEQ tools. Dalam tahap ini, peneliti 
menggabungkan temuan-temuan utama dari analisis data dengan tujuan penelitian. Kesimpulan 
ini dapat mencakup gambaran umum mengenai pengalaman pengguna pada aplikasi Tokopedia, 
temuan signifikan, kekuatan dan kelemahan aplikasi, serta rekomendasi untuk perbaikan dan 
pengembangan ke depannya. 
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4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berikut merupakan profil responden yang terlibat dalam penelitian ini. 
    

 
Gambar 2 Profil Responden 

 
Pada penelitian ini responden berasal dari mahasiswa sistem informasi UIN jakarta 

angkatan 2021 dengan sampel sebanyak 30 orang yang terdiri dari 14 Perempuan (46,7%) dan 
16 Laki-Laki (53,3%) yang merupakan pengguna Tokopedia. 

Skala mean UEQ terdiri dari tiga bagian pengukuran, di mana nilai antara -0,8 dan 0,8 
mencerminkan evaluasi yang netral atau tidak terlalu ekstrem terhadap aspek yang diukur. 
Nilai di atas 0,8 menunjukkan evaluasi yang positif, sementara nilai di bawah -0,8 menunjukkan 
evaluasi yang negatif terhadap skala yang relevan [15]. 

 
Tabel 1 Nilai Mean UEQ 

 
 
Berdasarkan hasil pengolahan data, ditemukan bahwa nilai skala mean untuk elemen-

elemen UEQ seperti Attractiveness, Perspicuity, Efficiency, Dependability, Stimulation, dan 
Novelty mendapatkan nilai di atas 0,8, yang mengindikasikan adanya evaluasi positif terhadap 
aspek-aspek tersebut. 

Skala UEQ dapat dibagi menjadi tiga kategori, yaitu Attractiveness (daya tarik), Pragmatic 
Quality (kejelasan, efisiensi, ketepatan), dan Hedonic Quality (stimulasi dan orisinalitas). 
Pragmatic Quality mencerminkan aspek-aspek yang terkait dengan fungsi aplikasi, sementara 
Hedonic Quality mencakup aspek-aspek yang tidak berhubungan langsung dengan fungsi 
aplikasi [16]. 

 
Gambar 3 Pembagian Skala UEQ 

Attractiveness 1.539 0.95

Perspicuity 1.333 1.01

Efficiency 1.450 0.84

Dependability 1.367 1.06

Stimulation 0.892 1.46

Novelty 1.058 0.46

UEQ Scales (Mean and Variance)
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Berdasarkan Tabel 2, terdapat nilai pembagian tiga kategori pada skala UEQ. 
Attractiveness memiliki nilai sebesar 1,54, menunjukkan tingkat daya tarik yang tinggi dalam 
pengalaman pengguna. Pragmatic Quality memiliki nilai sebesar 1,38, menunjukkan tingkat 
kejelasan, efisiensi, dan ketepatan yang baik dalam fungsi aplikasi. Sedangkan Hedonic Quality 
memiliki nilai sebesar 0,98, menunjukkan tingkat stimulasi dan orisinalitas yang moderat dalam 
pengalaman pengguna. Hasil ini memberikan gambaran tentang sejauh mana pengalaman 
pengguna pada aplikasi memiliki aspek daya tarik, fungsi praktis, dan pengalaman hedonik. 

 
Tabel 2 Pragmatic dan Hedonic tabel 

 
Berdasarkan hasil uji benchmark, ditemukan bahwa lima dari enam elemen memiliki nilai 

di atas rata-rata, sedangkan satu elemen, yaitu Stimulation, memiliki nilai di bawah rata-rata. 
Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar elemen-elemen pengalaman pengguna pada 
aplikasi tersebut dinilai lebih baik daripada rata-rata, kecuali untuk elemen Stimulation yang 
mendapatkan penilaian yang kurang memuaskan. 

 
Gambar 4 Hasil Bechmark 

 
5 KESIMPULAN 

Berdasarkan evaluasi User Experience (UX) menggunakan metode User Experience 
Questionnaire (UEQ) pada aplikasi Tokopedia, ditemukan kesan positif secara keseluruhan 
terhadap aplikasi tersebut. Dalam penelitian ini, enam skala UEQ yang digunakan mencakup daya 
tarik, kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan kebaruan. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa 
pengguna memiliki impresi positif terhadap aplikasi Tokopedia secara keseluruhan. 

Selanjutnya, hasil dari uji benchmark UEQ menunjukkan nilai rata-rata untuk setiap elemen 
pengalaman pengguna pada aplikasi Tokopedia. Daya tarik memperoleh nilai 1.54, kejelasan 
memperoleh nilai 1.33, efisiensi memperoleh nilai 1.45, ketepatan memperoleh nilai 1.37, stimulasi 
memperoleh nilai 0.89, dan kebaruan memperoleh nilai 1.06. Dalam hal ini, elemen stimulasi 
mendapatkan nilai di bawah rata-rata. 

Berdasarkan temuan tersebut, perlu adanya upaya dari Tokopedia untuk meningkatkan 
pengalaman pengguna pada aspek stimulasi, yang mengacu pada seberapa menarik dan 
memotivasi pengguna untuk menggunakan aplikasi Tokopedia. Langkah-langkah yang tepat dapat 
diambil untuk memperbaiki dan memperkaya pengalaman pengguna pada aspek ini. 
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