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ABSTRAK 

 

Perubahan digitalisasi di era industri yang menyebabkan terciptanya persaingan 

yang kuat dibidang perdagangan termasuk mempengaruhi sektor UMKM. Toko 

kelontong merupakan contoh UMKM yang eksistensinya saat ini mulai tersaingi 

oleh toko retail modern. Dalam mengimbangi perubahan tersebut, PT HM 

Sampoerna menginisiasi program Sampoerna Retail Community (SRC) dengan 

merilis aplikasi Ayo Toko by SRC untuk mendukung ekosistem digital secara aktif. 

Berdasarkan hasil penelusuran di Google Playstore, ditemukan ulasan bintang 1 

oleh pengguna berupa keluhan kendala yang mereka alami selama menggunakan 

aplikasi Ayo Toko by SRC. Setiap keluhan kendala mengarah kepada pengalaman 

pengguna terhadap kualitas pelayanan aplikasi Ayo Toko by SRC. Pengalaman 

pengguna  adalah bagaimana perasaan user terhadap setiap interaksi yang sedang 

user hadapi  saat suatu produk digunakan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 

tingkat pengalaman pengguna pada aplikasi Ayo Toko by SRC menggunakan UEQ. 

UEQ berisi 6 aspek penilaian yaitu Daya Tarik (Attractiveness), Kejelasan 

(Perspicuity), Efisiensi (Efficiency), Ketepatan (Dependability), Stimulasi 

(Stimulation), dan Kebaruan (Novelty). Penelitian dilakukan terhadap 100 responden 

pada grup ayo src Indonesia di facebook. Pengolahan data dilakukan menggunakan 

UEQ Data Analysis Tool. Dari hasil Benchmark, dapat diketahui bahwa variabel 

atrractiveness, stimulation dan novelty memperoleh nilai below average, 

sedangkan variabel Perspicuity, dependability, efficiency memperoleh nilai bad. 

 

Kata Kunci : User Experience, UMKM, User Experience Questionnaire (UEQ), 

aplikasi mobile. 
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ABSTRACT 

 

 

The industrial era's shifts to digitization have heightened rivalry in the trade sector, 

which has an impact on the UMKM industry as well. Grocery stores are a part of 

UMKM whose existence is currently starting to be rivaled by modern retail stores. 

To compensate for these changes, PT HM Sampoerna initiated the Sampoerna 

Retail Community (SRC) program by releasing the Ayo Toko by SRC application 

to actively support the digital ecosystem. Based on the search results on Google 

Playstore, one-star reviews were found regarding complaints about problems that 

users experienced while using the Ayo Toko by SRC application. Every complaint 

regarding problems refers to the user's experience regarding the service quality of 

the Ayo Toko by SRC application. User experience is how the user feels about every 

interaction the user faces when a product is used. The purpose of this research is 

to determine the level of user experience in the Ayo Toko by SRC application using 

UEQ. The User Experience Questionnaire (UEQ) contains 6 assessment aspects, 

namely Attractiveness, Perspicuity, Efficiency, Dependability, Stimulation, and 

Novelty. The research was conducted on 100 respondents in the Ayo SRC Indonesia 

group on Facebook. Data processing was carried out using the UEQ Data Analysis 

Tool. From the Benchmark results, atrractiveness, stimulation dan novelty aspect 

gets an evaluation of Below Average. While the other aspects such as Perspicuity, 

dependability, efficiency get an evaluation value of a bad. 

 

 

Keywords: User Experience, UMKM, User Experience Questionnaire (UEQ), 

mobile application. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini digitalisasi di era industri dalam hal membantu mendorong 

perekonomian yang tengah berkembang mengalami kemajuan yang begitu pesat 

dan cepat. Perubahan pola pemasaran yang sebelumnya terjadi secara konservatif 

beralih menjadi modern. Adanya perubahan tersebut menciptakan sebuah 

persaingan yang kuat antar perusahaan, terlebih dibidang perdagangan. 

Sektor UMKM sangat mempengaruhi perkembangan bidang perdagangan. 

Salah satu peranan esensial dari Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) ialah 

sebagai sumber pendapatan masyarakat sekaligus membuka lapangan pekerjaan. 

Dengan demikian UMKM mempunyai kedudukan yang penting dalam pergerakan 

roda perekonomian negara. 

Toko kelontong adalah contoh bentuk dari UMKM yang eksistensinya 

mulai tersaingi dengan toko ritel modern. Sehingga muncul program Sampoerna 

Retail Community (SRC) yang diinisiasi langsung oleh PT. HM Sampoerna Tbk 

yang berfokuskan pada UMKM ditengah persaingan saat ini. Per tahun, Toko 

kelontong yang di bina langsung oleh SRC berpartisipasi memberikan sumbangsih  

sebesar Rp 69,3 triliun terhadap PDB (Produk Domestik Bruto)(Setyaningrum, 

2022). 

 Lebih dari 225.000 src yang tersebar di seluruh Indonesia dan 6.900 

asosiasi SRC telah didampingi oleh SRC untuk dibina sehingga dapat bersaing 

secara digital (Src.id, 2023). Salah satu cara yang dilakukan PT. HM Sampoerna 

Tbk untuk membangun citra perusahaan di kalangan masyarakat yaitu dengan 
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kehadiran aplikasi Ayo Toko by SRC, yang menjadi jembatan antara penjual 

dengan grosir serta konsumen juga ikut terlibat didalamnya. SRC mendukung 

ekosistem digital secara aktif berupa manejemen toko, organisasi toko, aktivasi 

pelanggan maupun pengembangan usaha dan lain sebagainya. 

Aplikasi Ayo Toko by SRC dibuat agar para toko kelontong bisa 

mendapatkan harga yang terjangkau dari grosir dan mempermudah memperoleh 

barang tanpa harus mengantri ditempat secara langsung. Aplikasi ini ditujukan 

sebagai pendamping toko kelontong dalam bertransaksi secara digital. 

Berdasarkan hasil penelusuran yang dilakukan oleh penulis pada Google 

Play Store, penulis menemukan adanya masalah pada aplikasi Ayo Toko by SRC. 

Melalui ulasan yang diberikan oleh pengguna pada Google Play Store didapatkan 

jumlah ulasan bintang 1 berjumlah 2180 dari total keseluruhan ulasan yaitu 10.529. 

Pada setiap ulasan, penulis maupun pengguna mengeluhkan lamanya proses 

tampilan loading system saat membuka aplikasi maupun saat melakukan transaksi 

belanja.  

 

Gambar 1. 1 Ulasan Pengguna Aplikasi Ayo Toko by SRC (Dokumen pribadi) 



3 
 

 
 

Kendala lain yang ditemukan adalah aplikasi Ayo Toko by SRC sering log 

out saat digunakan. Tidak hanya itu, aplikasi ini juga sering mengirimkan notifikasi 

yang berulang sehingga membuat aplikasi error. Beberapa kendala tersebut 

membuat pengguna yang pernah menggunakan aplikasi ini memutuskan untuk 

menguninstal dan memanfaatkan aplikasi lain yang sejenis dengan aplikasi Ayo 

Toko by SRC 

Setiap ulasan mengarah pada keluhan pengalaman pengguna terhadap 

kualitas pelayanan aplikasi Ayo Toko by SRC. User experience. (UX) adalah 

respon pengguna secara emosi maupun fisik terhadap sistem yang digunakan serta 

tingkah yang ditunjukkann oleh pengguna selama menggunakan sistem/layanan. 

(ISO 9241-210). 

User experience memiliki peranan yang sangat penting untuk merancang 

dan membangun suatu aplikasi atau layanan. User Experience Questionnaire 

(UEQ) adalah salah satu cara untuk mengukur pengalaman pengguna. 

Dalam mengukur tingkat pengalaman pengguna terdapat enam atribut yang 

ada di dalam metode UEQ: atribut daya tarik (attractiveness), atribut kejelasan 

(perspicuity), atribut efisiensi (efficiency), atribut ketepatan (dependability), atribut 

stimulasi (stimulation), dan atribut kebaruan (novelty). UEQ memusatkan fokus 

dari reaksi dan persepsi pengguna terhadap sistem/layanan, yang terdiri dari 

komponen pragmatis dan hedonis. Aspek pragmatis berkonsentrasi pada efisiensi 

dan learnability, sedangkan aspek hedonis berkonsentrasi pada impresi, tampilan, 

dan dorongan.  Jika dibandingkan dengan framework lain seperti SUS (Sanjaya et 

al., 2021), SUPR-Q (Prasetyo et al., 2023) , QUIS  dan SUMI, UEQ (Henim & Sari, 

2020) memiliki keunggulan yang luar biasa. UEQ memberikan gambaran yang 
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lengkap akan pengalaman yang dialami oleh pengguna, dimulai dari aspek classical 

usability (kegunaan klasik) sampai dengan aspek user experience (pengalaman 

pengguna), juga memiliki alat analisis untuk menggambarkan hasil evaluasi  yang 

tepat (Santoso et al., 2016). 

Permasalahan yang telah diuraikan dari aplikasi Ayo Toko by SRC tersebut 

perlu dilakukan analisis untuk mengetahui pengalaman pengguna ketika 

berinteraksi dengan aplikasi Ayo Toko by SRC sehingga penulis melakukan 

penelitian dengan judul “EVALUASI USER EXPERIENCE PADA APLIKASI 

AYO TOKO BY SRC MENGGUNAKAN METODE USER EXPERIENCE 

QUESTIONNAIRE (UEQ).” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan masalah yang telah diidentifikasi diatas, adapun masalah yang 

dapat dirumuskan adalah bagaimana hasil dari evaluasi User Experience pada 

aplikasi Ayo Toko by SRC dengan User Experience Questionnaire (UEQ) sebagai 

metode yang digunakan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dari pemaparan rumusan masalah diatas, dapat diketahui bahwa penelitian 

ini memiliki tujuan untuk mengetahui tingkat pengalaman pengguna (user 

experience) pada aplikasi Ayo Toko by SRC. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Penelitian ini dapat menambah pengetahuan mengenai proses menganalisis 

pengalaman pengguna aplikasi Ayo Toko by SRC menggunakan metode User 

Experience Questionnaire (UEQ). 
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2. Melihat tingkat pengalaman pengguna (user experience) pada aplikasi Ayo 

Toko by SRC berdasarkan model User Experience Questionnaire (UEQ). 

3. Memperoleh gambaran bagian yang penting untuk diperbaiki guna 

meningkatkan pengalaman pengguna (user experience) pada aplikasi Ayo 

Toko by SRC. 

1.5 Batasan Penelitian 

Dari permasalahan yang telah disampaikan diatas, penelitian ini dibatasi 

dengan beberapa batasan yaitu: 

1. Penelitian dilakukan pada aplikasi Ayo Toko by SRC  

2. Responden berasal dari grup Ayo SRC Indonesia di Facebook 

3. Teknik pengumpulan data dalam bentuk kuisioner UEQ yang dibagikan secara 

tidak langsung (online) 

4. Alat pengolahan data menggunakan UEQ Data Analysis Tool 

5. Penelitian ini berdasarkan pendekatan kuantitatif 
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