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ABSTRAK 

 Saat ini laju perkembangan teknologi informasi sangat pesat dan cepat, 

termasuk di Indonesia sendiri. Hal itu juga berpengaruh dalam dunia keuangan, yang 

saat ini dikenal dengan istilah dompet digital. Dengan  penerapan dompet digital ini, 

kehidupan masyarakat menjadi lebih nyaman, di antaranya dapat memesan 

transportasi, memesan makanan, membayar bahan makanan, dan banyak lagi hanya 

dengan menggunakan ponsel mereka. Ada banyak dompet digital yang ada di 

Indonesia, di antaranya populer di telinga masyarakat yaitu ShopeePay dan GoPay. 

Pengalaman pengguna atau User Experience (UX) saat ini dianggap sebagai kunci 

utama yang menentukan keberhasilan atau kegagalan suatu produk, yang digunakan 

sebagian besar produk. Saat ini, pengembang dan perancang berlomba-lomba untuk 

menciptakan pengalaman pengguna yang positif dan menghindari kesan negatif 

pengguna bergantung pada kumpulan data yang mewakili opini pengguna terhadap 

produk. Maka dari itu penelitian ini bermaksud ingin melakukan evaluasi terhadap 

layanan aplikasi, sekaligus melakukan perbandingan pengalaman pengguna antara 

kedua layanan aplikasi yang dalam penelitian ini yaitu ShopeePay dan GoPay. Adapun 

metode yang digunakan adalah meCUE Questionnaire 2.0, yang terdiri dari 5 modul 

dan 10 indikator dengan 34 item pernyataan. Dari penelitian yang telah dilakukan 

menghasilkan nilai untuk masing-masing layanan aplikasi dalam setiap indikator. 

ShopeePay mendapatkan nilai tertinggi pada indikator Usability yaitu 6.05 dan nilai 

terendah Negative Emotions 2.05. Sedangkan GoPay mendapatkan nilai tertinggi pada 

indikator Usability yaitu 6.04 dan nilai terendah pada indikator Negative Emotions 

yaitu 2.18. Sedangkan untuk Overall Evaluation atau nilai keseluruhan ShopeePay 

mendapatkan nilai 3.8 sedangkan GoPay mendapatkan nilai 4.2. 

Kata Kunci: Pengalaman Pengguna, Dompet Digital, meCUE Questionnaire, 

ShopeePay, GoPay 
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ABSTRACT 

 Currently, the pace of development of information technology is very rapid and 

fast, including in Indonesia itself. It is also influential in the world of finance, which is 

currently known as a digital wallet. With the implementation of this digital wallet, 

people's lives have become more convenient, including being able to order 

transportation, order food, pay for groceries, and much more just by using their mobile 

phones. There are many digital wallets in Indonesia, including popular with the public, 

namely ShopeePay and GoPay. User experience (UX) is currently considered the main 

key that determines the success or failure of a product, which most products use. Today, 

developers and designers are vying to create a positive user experience and avoid 

negative user impressions relying on data sets that represent users' opinions of products. 

Therefore, this study intends to evaluate the application, as well as compare the user 

experience between the two applications in this study, namely ShopeePay and GoPay. 

The method used is the meCUE Questionnaire 2.0, which consists of 5 modules and 

10 indicators with 34 statement items. From the research that has been done produces 

values for each application in each indicator. ShopeePay gets the highest value on the 

Usability indicator at 6.05 and the lowest value on Negative Emotions at 2.05. While 

GoPay gets the highest value on the Usability indicator which is 6.04 and the lowest 

value on the Negative Emotions indicator which is 2.18. As for Overall Evaluation or 

overall value, ShopeePay gets a value of 3.8 while GoPay gets a value of 4.2. 

Keywords: User Experience, Digital Wallet, meCUE Questionnaire, ShopeePay, 

GoPay 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Majunya teknologi informasi terbilang pesat, termasuk di Indonesia sendiri. 

Dengan adanya teknologi pada hakikatnya memberikan kemudahan bagi manusia 

(Siregar & Nasution, 2020). Perkembangan teknologi adalah suatu tantangan yang tak 

terelakkan dalam kehidupan manusia. Perkembangan teknologi perlu dimanfaatkan 

dengan bijaksana agar dapat menjadi alat yang memungkinkan untuk untuk 

mengoptimalkan potensi yang kita miliki (Aminullah & Ali, 2020). Dalam 

perkembangan teknologi informasi dan ilmu pengetahuan, e-wallet berkontribusi 

dalam mendorong kemajuan teknologi yang  pesat. Kehidupan masyarakat menjadi 

lebih nyaman dengan  penerapan dompet digital ini. Orang dapat memesan transportasi, 

memesan makanan, membayar bahan makanan, dan banyak lagi dari ponsel cerdas 

mereka (I. Kumala & Mutia, 2020). Seiring dengan diminatinya metode pembayaran 

ini, berbagai macam aplikasi dompet digital telah tersedia di Indonesia, di antaranya 

adalah ShopeePay dan GoPay yang tentunya tidak asing lagi di kalangan masyarakat. 

ShopeePay adalah layanan aplikasi dompet digital yang terintegrasi dalam aplikasi 

Shopee. Shopee adalah sebuah aplikasi e-commerce untuk perangkat seluler yang 

diperkenalkan pada tahun 2009 di Singapura. Aplikasi ini telah berkembang ke 

berbagai negara, termasuk Indonesia, Malaysia, Thailand, Vietnam, Filipina, dan 

Taiwan. Shopee dijalankan oleh SEA Group (sebelumnya dikenal sebagai Garena) 

yang berbasis di Singapura, perusahaan yang juga dikenal sebagai penerbit game Point 

Blank (Anthony & Sama, 2021). Di penghujung 2018, Bank Indonesia memberikan 

lisensi dompet digital kepada Shopee dengan nama ShopeePay. Oleh karena itu, agar 

bisa menggunakan dompet digital ShopeePay, Anda perlu mengunduh aplikasi Shopee 

terlebih dahulu. Di aplikasi Shopee, ShopeePay bisa dipergunakan untuk segala macam 

transaksi. Anda dapat melakukan isi ulang saldo ShopeePay melalui mesin ATM, M-

Banking, minimarket seperti Alfamart dan Indomaret, serta beberapa metode lainnya.
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ShopeePay telah bekerjasama dengan banyak aplikasi dan pedagang atau penjual 

lainnya (Mawardani & Dwijayanti, 2021). 

Kemudahan dan kenyamanan penggunaan ShopeePay sebagai opsi pembayaran di 

aplikasi Shopee kemungkinan dapat mendorong seseorang untuk menghabiskan lebih 

banyak uang, yang erat kaitannya terhadap perilaku konsumen. Perilaku konsumen 

adalah cara di mana seseorang membeli maupun menggunakan barang ataupun jasa 

dalam jumlah berlebihan guna memenuhi keinginan mereka tanpa memikirkan secara 

matang kebutuhan yang sebenarnya. Hal tersebut kemungkinan terjadi karena 

seseorang sering kali tidak mempertimbangkan apakah mereka sebenarnya 

memerlukan barang tersebut. Saat ini, masyarakat sering kali membeli produk tidak 

hanya karena kegunaannya, tetapi juga berdasarkan keinginan untuk merasakan 

kesenangan dan kepuasan semata (Fikri, 2021). 

Menurut data dari SimilarWeb yang dilansir oleh databoks.katadata.co.id, aplikasi 

Shopee menempati posisi teratas sebagai situs e-commerce kategori marketplace 

dengan jumlah pengunjung terbanyak di Indonesia dari Kuartal I hingga Kuartal II 

2023, dengan perbulan mencapai rata-rata 166,9 juta kunjungan. Namun, berada di 

dalam sebuah aplikasi yang paling diminati di Indonesia tidak membuat ShopeePay 

juga menjadi yang lebih unggul di antara pesaing-pesaingnya terhadap sesama dompet 

digital. Berdasarkan informasi yang didapat dari databoks.katadata.co.id, Pada survei 

yang dilakukan oleh Insight Asia pada September 2022 terhadap 1.300 responden yang 

berusia 28-55 tahun, 61% dari total responden menggunakan ShopeePay, Jauh 

tertinggal oleh GoPay, yang merupakan dompet digital terbanyak digunakan di 

Indonesia, mencapai 71% dari seluruh responden. 

Go-Pay merupakan sebuah layanan yang masih terkait dengan Go-Jek yang 

dibangun oleh Nadiem Makarim tahun 2010, telah berkembang seiring waktu. Pada 

awalnya, Gojek terkenal sebagai salah satu perusahaan transportasi daring terbesar di 

Indonesia. Namun, dengan kesuksesan dalam bisnis transportasi, Gojek kemudian 

memperluas jangkauannya ke bidang fintech dengan mengembangkan fitur Go-Pay. Di 

tahun 2016, Gojek dengan resmi memperkenalkan layanan dompet digital bernama Go-

Pay. Setelah memperoleh izin dari Bank Indonesia sebagai penyedia e-money, saldo 
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Go-Pay kini dapat dipergunakan sebagai alat pembayaran di aplikasi Go-Jek, serta di 

berbagai toko baik online maupun offline yang bermitra dengan aplikasi ojek online ini 

(Mahendrajaya et al., 2019). 

Pengalaman pengguna atau User Experience (UX) saat ini dianggap sebagai kunci 

utama yang menentukan keberhasilan atau kegagalan suatu produk, yang digunakan 

sebagian besar produk. Saat ini, pengembang dan perancang berlomba-lomba 

memberikan pengalaman pengguna positif serta mencegah pengalaman negatif bagi 

pengguna dengan memanfaatkan kumpulan data yang mencerminkan pandangan 

pengguna kepada suatu produk (Arianto & Muzakir, 2022). User Experience adalah 

pendapat dan reaksi seseorang ketika menggunakan dan/atau mengharapkan layanan, 

sistem, atau produk tertentu baik berupa sistem aplikasi mobile, aplikasi web, 

perangkat lunak desktop, dan situs web (Muhammad et al., 2022). Secara umum 

masyarakat akan cenderung menggunakan suatu aplikasi jika aplikasi tersebut 

membantu dan memudahkan pekerjaannya (D. C. Kumala et al., 2020). Jika seseorang 

yakin bahwa sistem aplikasi yang digunakannya dapat meningkatkan kinerja, maka ia 

cenderung akan menggunakan aplikasi yang sama (Febrilia et al., 2020). 

Dari informasi tersebut, penulis ingin membandingkan evaluasi pengalaman 

pengguna dan menemukan faktor-faktor yang mengakibatkan jumlah pengguna 

ShopeePay jauh lebih rendah dibandingkan dengan GoPay. Padahal sebelumnya tahun 

2020, menurut informasi dari mobitekno.com, Markplus,Inc. salah satu perusahaan 

riset pemasaran menyatakan bahwa ShopeePay memiliki pangsa pasar terbesar dari 

pada merk dompet digital lainnya. Hal itu membuat ShopeePay menjadi e-wallet 

Kesayangan dan e-wallet Reccomended pada tahun 2020. Dari informasi tersebut, 

maka bisa dikatakan bahwa terjadi penurunan terhadap merk e-wallet yang padahal 

tertanam dalam aplikasi marketplace dengan pengunjung terbanyak di Indonesia ini. 

Selain itu, dengan semakin banyaknya perusahaan lain yang menawarkan layanan yang 

sama yaitu yang berkaitan dengan dompet digital ini, membuat daya saing yang 

semakin ketat, sehingga setiap perusahaan harus melakukan evaluasi dan mencari tahu 

apa kelemahan produk mereka dibandingkan dengan produk lain. Dalam hal ini, harus 
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mempertahankan kedudukan jika berada paling atas dan mengejar ketertinggalan jika 

berada di posisi bawah. 

Pada penelitian ini, penulis melakukan evaluasi pengalaman pengguna dengan 

metode meCUE Questionnaire 2.0 yang merupakan versi terbaru dari metode ini. 

Terdapat perubahan dari versi sebelumya, di versi ini aspek instrumental dan non-

instrumental dipisah menjadi modul yang berbeda sehingga dalam versi terbaru ini 

terdapat 5 module namun tanpa mengurangi kualitas psikometrik kuesioner, berlaku 

untuk versi Jerman dan Inggris. Selain perubahan structural, versi ini menekankan sifat 

logis fenomeno dari kuesioner yang lebih eksplisit dari pada sebelumnya. Alih-alih 

meminta rating fitur produk, instroksi baru secara eksplisit meminta untuk menilai 

bagaimana fitur ini dialami. Pada modul V, juga terdapat perubahan pada skala 

jawaban, yaitu dari “bad” ke “good” menjadi “as bad” ke “as good”(Minge & Thüring, 

2018). Dengan versi terbaru ini, yang menekankan sifat logis fenomena menjadikan 

versi ini lebih sejalan untuk digunakan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna. 

Menyusul dari penelitian tersebut, penelitian oleh (Darmawan et al., 2021) 

mengatakan kerangka kerja meCUE pada awalnya dikembangkan dalam bahasa 

Jerman, kemudian dalam bahasa Inggris, dan belum ada peneletian yang dilakukan 

untuk mengembangkan kerangka kerja meCUE versi bahasa Indonesia. Dengan begitu, 

penelitian ini bertujuan untuk menerjemahkan dan mengadaptasi sistem meCUE 2.0 ke 

bahasa Indonesia. Validasi dilakukan dengan menggunakan layanan mobile Smart 

Regency. Hasilnya menunjukkan keandalan versi meCUE 2.0 Indonesia dengan skor 

alpha Cronbach lebih tinggi dari 0,841. Ini memungkinkan praktisi kegunaan 

menggunakan alat ini untuk evaluasi dan analisis kegunaan. 

MeCUE adalah alat bantu yang dapat digunakan untuk melakukan evaluasi 

pengalaman pengguna baik situs web maupun aplikasi (Al Kindy et al., 2019). Belum 

ada instrumen yang dapat mengevaluasi seluruh komponen secara bersama. Di sisi lain, 

survei menggunakan skala, format, serta prosedur berbeda harus dipergunakan secara 

bersamaan supaya memberikan gambaran komprehensif mengenai UX suatu produk. 

Metode-metode yang berbeda ini rumit bagi peserta tes dan memerlukan usaha lebih 
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besar, yang diharuskan menentukan tes yang paling tepat serta mengumpulkan data  

dari skala yang berbeda. Maka dari itu kuesioner baru dikembangkan untuk menjawab 

permasalahan ini yang membahas semua komponen kunci UX secara terpadu (Pratama 

et al., 2019). Metode ini dapat diandalkan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna 

dari satu atau lebih sistem interaktif, membandingkan berbagai macam produk, atau 

menyelidiki perubahan pengalaman pengembangan selama penggunaan jangka 

Panjang. MeCUE Questionnaire menyediakan perhitungan otomatis dalam Microsoft 

Excel. Hal ini dapat meudahkan untuk membandingkan data pengguna dari dua aplikasi 

menggunakan penghitungan meCUE Questionnaire (Muhammad et al., 2022). Dari 

berbagai penjelasan tersebut, dikarenakan metode ini dapat digunakan untuk 

mengevaluasi pengalaman pengguna suatu website maupun aplikasi, dapat digunakan 

untuk membandingkan produk yang berbeda, dan dapat digunakan untuk membahas 

seluruh komponen kunci UX secara terpadu, ditambah perhitungan otomatis telah 

disediakan dalam bentuk Excel yang memudahkan untuk membandingkan data 

pengguna dari dua aplikasi, maka dalam penelitian ini penulis menggunakan meCUE 

Questionnaire untuk membandingkan dua layanan aplikasi dompet digital yang 

digunakan sebagai objek dalam penelitian ini, yaitu ShopeePay dan GoPay. 

Berdasarkan penjelasan di atas, saat ini penulis berkeinginan untuk mengerjakan 

Tugas Akhir (TA) yang berjudul “Perbandingan Evaluasi User Experience Layanan 

Aplikasi ShopeePay dan GoPay Menggunakan Metode MeCUE Questionnaire 

2.0” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan informasi dari latar belakang yang ada, dapat ditarik kesimpulan 

poin-poin masalah seperti yang tercantum di bawah ini. 

1. Bagaimana hasil dari evaluasi User Experience terhadap ShopeePay dan GoPay 

menggunakan meCUE questionnaire 2.0 versi Bahasa Indonesia ? 

2. Bagaimana hasil perbandingan User Experience terhadap ShopeePay dan GoPay 

menggunakan meCUE questionnaire 2.0 versi Bahasa Indonesia ? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Dilakukannya penelitian ini, yaitu dengan tujuan sebagaimana yang disebutkan 

sebagai berikut. 

1. Untuk mendapatkan informasi dari hasil evaluasi User Experience antara 

ShopeePay dan GoPay dengan menggunakan meCUE questionnaire 2.0 versi 

Bahasa Indonesia 

2. Untuk mendapatkan hasil perbandingan User Experience antara ShopeePay dan 

GoPay dengan menggunakan meCUE questionnaire 2.0 versi Bahasa Indonesia. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat berdasarkan 

penelitian yang dilakukan seperti yang tertera di bawah ini. 

1. Manfaat bagi peneliti 

 Dengan adanya penelitian yang dilakukan ini, supaya bisa menerapkan ilmu 

yang didapatkan di masa perkuliahan serta meningkatkan pemahaman tentang cara 

menganalisis pengalaman pengguna serta membandingkan kedua layanan aplikasi 

menggunakan metode meCUE questionnaire 2.0. 

2. Manfaat bagi universitas 

 Dengan adanya penelitian ini, supaya bisa mengetahui sejauh mana mahasiswa 

dapat menerapkan pengetahuan yang diperoleh selama masa kuliah. 

3. Manfaat bagi instansi 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat mengidentifikasi kelemahan yang 

dimiliki oleh ShopeePay dan GoPay, sehingga bisa memberi rekomendasi 

mengenai aspek yang memerlukan peningkatan atau perbaikan supaya bisa 

memenuhi kepuasan pengguna di waktu mendatang. 
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1.5 Batasan Masalah 

Untuk memastikan penelitian terfokus dan terarah, telah ditetapkan poin-poin yang 

menjadi batasan masalah sebagaimana di bawah ini. 

1. Analisis User Experience ini menggunakan meCUE questionnaire 2.0 versi 

Bahasa Indonesia. 

2. MeCUE Questionnaire yang digunakan adalah meCUE questionnaire 2.0 versi 5 

modul yang terdiri dari persepsi kualitas produk instrumental, persepsi kualitas 

produk non-instrumental, emosi pengguna, konsekuensi, dan mengenai penilaian 

totalitas atas produk. 

3. Kriteria responden yang dibutuhkan yaitu pengguna atau user dari dompet digital 

yang sudah pernah menggunakan ShopeePay dan GoPay dengan usia minimal 18 

tahun serta berdomisili  di Indonesia. 
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