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IDENTIFIKASI CARA PERUSAHAAN E-COMMERCE TERKEMUKA
MENERAPKAN PANDUAN UX UNTUK SISTEM E-COMMERCE

Oleh

FAUZA ADELMA SYAFRIZAL
09031281722065

ABSTRAK

UX (User Experience) dapat diartikan sebagai pengalaman user saat
menggunakan sebuah aplikasi. Infrastruktur aplikasi memengaruhi pengalaman
user saat menjelajahi aplikasi. Sebesar 51,6% kegiatan bisnis perusahaan gagal
akibat tidak menyesuaikan kebutuhan user dan perkembangan teknologi.
Peningkatan nilai ekonomi digital pada bidang e-commerce meningkat pada tahun
2020 sebesar 54% dan diperkirakan akan meningkatkan lebih dari 21% pada
tahun 2025. Hasil pelaksanaan pre-research, belum adanya cara penerapan
panduan UX yang menjelaskan secara spesifik kebutuhan user untuk UX sistem
e-commerce. Oleh karena itu dibutuhkan cara penerapan UX untuk sistem
e-commerce berdasarkan aplikasi e-commerce oleh perusahaan terkemuka yaitu
Shopee. Berdasarkan ISO 9241-11, terdapat 3 parameter yang membangun
usability, yaitu effectiveness, efficiency, dan satisfaction. Teknik yang digunakan
untuk menguji effectiveness dan efficiency adalah performance maesurement, dan
satisfaction diuji menggunakan teknik Restropective Think Aloud (RTA). Hal
yang ditekankan berdasarkan parameter effectiveness adalah tentang bagaimana
user dapat menjalankan aplikasi tanpa error. Parameter effectiveness menekankan
tentang bagaimana user dapat menjalankan aplikasi dengan meminimalkan
sumber daya. Sedangkan parameter satisfaction dibangun berdasarkan 5 indikator
yaitu keseluruhan aplikasi, tampilan layar, terminologi, pembelajaran, dan
kemampuan sistem. Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan acuan dalam
pembuatan UX sistem e-commerce.

Kata Kunci: UX, Panduan UX, e-commerce
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IDENTIFY HOW FOREMOST E-COMMERCE COMPANIES APPLY UX
GUIDELINES FOR E-COMMERCE SYSTEMS

By

FAUZA ADELMA SYAFRIZAL
09031281722065

ABSTRACT

UX (User Experience) can be defined as the user experience when using an
application. The application infrastructure affects the user while browsing the
application. 51.6% of the company's business activities failed due to not adapting
to user needs and technological developments. The value of the digital economy
in the e-commerce sector will increase by 54% in 2020 and is expected to increase
by more than 21% by 2025. The results of the pre-research, there is no way to
implement UX guidelines that explain the specific user needs for the UX of
e-commerce systems. Therefore, we need a way of implementing UX for
e-commerce systems based on e-commerce applications by a leading company,
namely Shopee. Based on ISO 9241-11, there are 3 parameters that build usability,
namely effectiveness, efficiency, and satisfaction. The technique used to test the
effectiveness and efficiency is performance measurement, and the level of
satisfaction that is tested using the Restropective Think Aloud (RTA) technique.
The emphasis based on the effectiveness of the parameters is about how the user
can run the application without errors. Effectiveness parameters of how users can
run applications with resources. While the satisfaction parameters are built based
on 5 indicators, namely the overall application, screen display, terminology,
learning, and system capabilities. The results of this study can be used as a
reference in making e-commerce UX systems.

Keywords: UX, UX Guideline, E-commerce.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

UX (User Experience) dapat diartikan sebagai pengalaman yang dirasakan

user saat berinteraksi dengan aplikasi yang telah melalui berbagai tahapan

perancangan hingga dapat diimplementasikan kepada masyarakat luas (Bevan et

al., 2016, 272). Untuk mengetahui tingkat UX di kalangan user dapat dilihat

berdasarkan usability sistem atau aplikasi tersebut. Menurut ISO 9241-11 yang

membahas tentang konsep usability, usability merupakan tingkat penggunaan

aplikasi oleh user dalam rangka pemenuhan kebutuhan mereka, yang

memperhatikan UX sistem aplikasi yang terdiri atas 3 parameter yaitu parameter

effectiveness, efficiency, dan satisfaction (Bevan dkk., 2016).

Findiana (2019) mengatakan bahwa definisi e-commerce (electronic

commerce) dapat dipahami berdasarkan 4 aspek, yaitu aspek komunikasi, kegiatan

bisnis, penyedia layanan, dan online. Aspek komunikasi mengartikan e-commerce

sebagai media interaksi secara online yang menyediakan detail produk dan

layanan jasa serta pilihan metode pembayaran. Aspek kegiatan bisnis menjelaskan

bahwa e-commerce merupakan hasil implementasi teknologi guna meningkatkan

kinerja sistem termasuk diantaranya otomatisasi transaksi dan membantu

rangkaian kerja perusahaan. Sedangkan dari aspek penyedia layanan, e-commerce

merupakan media yang berperan dalam memenuhi kebutuhan perusahaan dalam

memenuhi tujuan mereka dalam upaya meningkatkan produk atau layanan jasa

yang ditawarkan. Aspek online mengatakan bahwa e-commerce berkaitan dengan
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informasi produk yang diperjualbelikan secara online (Findiana, 2019). Dari

beberapa aspek tersebut, dapat disimpulkan bahwa e-commerce merupakan

kegiatan memperjualbelikan barang yang terjadi antara dua pihak, yaitu pembeli

dan perusahaan melalui media elektronik berbasis internet (Kasmi & Candra,

2017, 110).

Penelitian ini diawali dengan mengumpulkan data kuantitatif untuk

menemukan masalah UX secara umum. Berdasarkan penelitian yang saya lakukan

menggunakan kuesioner tertutup kepada 23 mahasiswa yang tergolong sebagai

programmer pemula, sebanyak 87% mahasiswa diantaranya mengaku telah

memahami konsep UX namun 65.2% diantaranya mengalami kesulitan dalam

menerapkan konsep UX yang baik pada aplikasi yang dibuatnya. 73% diantaranya

mengaku kesulitan menemukan cara menerapkan panduan UX yang ada dan 53%

diantaranya mengharapkan adanya suatu pedoman tentang bagaimana cara

penerapan panduan UX yang baik.

UX berkaitan erat dengan kegiatan bisnis. Perusahaan yang

mengimplementasikan e-commerce untuk memperjualbelikan produk atau layanan

jasa mereka, memiliki tantangan agar dapat menyediakan sistem yang mendukung

kegiatan user dan mempengaruhi mereka untuk menggunakan aplikasi tersebut.

Melalui aplikasi e-commerce, perusahaan dapat memberikan layanan yang baik

dan memenuhi kebutuhan konsumen sehingga mendapatkan kepercayaan user

(Kurniawati et al., 2020, 206). Beberapa hal yang mempengaruhi tingkat

kepercayaan user terhadap aplikasi e-commerce adalah seberapa simple, efektif,

dan efisien sistem yang membangun aplikasi tersebut. Ketika kebutuhan user

tidak terpenuhi, maka akan mengurangi kepercayaan user dan mereka beralih
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menggunakan aplikasi e-commerce yang dapat memenuhi kebutuhan mereka

seiring dengan perkembangan teknologi. 51.6% kegiatan bisnis perusahaan gagal

akibat tidak menyesuaikan perubahan teknologi dan kebutuhan user menurut

penelitian oleh Turnaround Society. Untuk mengantisipasi hal tersebut, adaptasi

dan mengadakan pembaruan secara berkala aplikasi e-commerce perlu dilakukan

untuk mengikuti pola hidup yang sedang berkembang di masyarakat, dan bersaing

dengan perusahaan lainnya untuk memenuhi kebutuhan user dan mendapatkan

kepercayaan user (Febriana, 2017). Persaingan bisnis terjadi antara perusahaan

yang menawarkan produk atau layanan jasa sejenis sehingga setiap perusahaan

perlu menerapkan e-commerce dengan baik dan melakukan inovasi serta

menciptakan karakteristik atau ciri khas perusahaan pada produk dan layanan jasa

yang ditawarkan (Zheng et al., 2018). Masalah utama yang perlu diselesaikan saat

mengimplementasikan e-commerce adalah bagaimana cara mempertahankan

kepuasan pelanggan dan menerapkan infrastruktur yang baik (Choshin & Ghaffari,

2017, 74). Infrastruktur aplikasi mengacu pada pengalaman yang didapatkan user

ketika menjelajahi berbagai fitur yang disediakan pada sistem e-commerce.

Salah satu hal yang memicu reaksi user menggunakan sistem e-commerce

adalah UX pada PSS (Product Services System). Penerapan UX relevan dengan

perkembangan teknologi karena bersifat subjektif dan dinamis (Ruvald et al.,

2018). Oleh karena itu, peneliti ingin mengetahui lebih lanjut terkait UX sistem

e-commerce untuk mengidentifikasi gagasan penerapan panduan UX pada aplikasi

aplikasi e-commerce terbaik di bidangnya. Dengan tujuan agar dapat menjadi

model terhadap pengembang pemula yang ingin membuat aplikasi serupa.

Apabila UX tidak direncanakan dengan baik dalam membangun sistem
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e-commerce, maka tidak dapat memenuhi kebutuhan user (Hardiansyah et al.,

2019, 12).

Berdasarkan data kuantitatif yang telah didapatkan, 53% responden

membutuhkan adanya panduan penerapan UX. Pedoman penerapan panduan UX

sistem e-commerce perlu dirancang berdasarkan kebutuhan user guna

mengimplementasikan UX pada sistem e-commerce (Choshin & Ghaffari, 2017,

74). Sementara itu, 47% dari responden mengatakan bahwa mereka menggunakan

internet untuk mencari panduan UX secara umum, baik melalui website maupun

youTube. Sedangkan untuk panduan UX e-commerce minim sekali

ketersediaannya. Dari observasi yang dilakukan, penulis hanya mendapatkan

sedikit website panduan UX untuk sistem e-commerce. Contohnya mid-trans.com

yang menjelaskan best practice yang biasa digunakan. Akan tetapi, best practice

yang dituliskan pada situs ini tidak dituliskan secara detail dan tidak menjelaskan

secara spesifik kebutuhan user pada aplikasi e-commerce.

Indonesia merupakan negara dengan andil yang besar terhadap kegiatan

ekonomi-digital kawasan Asia Tenggara pada tahun 2020 dan diperkirakan akan

terus berlanjut hingga tahun 2020 (Google, Temasek, dan Bain & Company,

2020). Nilai ekonomi digital Indonesia pada bidang e-commerce pada tahun 2020

meningkat sebesar 54%, yakni sebesar US$ 32 miliar dan diperkirakan akan

meningkat lebih dari 21% menjadi US$ 83 miliar pada tahun 2025.
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Gambar 1.1 Tingkat Pertumbuhan E-commerce Indonesia (dalam satuan US $_B)
Sumber: Google, Temasek, dan Bain & Company (2020)

Implementasi e-commerce harus ditingkatkan agar dapat menghasilkan

inovasi terbaru untuk memberi pelayanan yang baik kepada user. Media sosial

seperti Instagram, Line, Facebook saat ini memperkenalkan fitur baru yang

memungkinkan user untuk dapat mempromosikan dan menjual produknya secara

online. Agar dapat bersaing di era digital, pembuat kebijakan perlu memahami

perilaku pengguna e-commerce dan memenuhi kebutuhan mereka. Hal tersebut

dapat membantu dalam pengambilan keputusan untuk mengembangkan strategi

dalam pembuatan kebijakan (Lestari, 2019, 205).

Penelitian ini akan mempelajari aplikasi Shopee sebagai acuan dalam

pembuatan konsep penerapan panduan UX. Untuk mendapatkan nilai usability

aplikasi ini, peneliti menggunakan ISO 9241-11, dimana standar tersebut memuat

tentang konsep usability. Usability merupakan suatu sistem, produk atau layanan

yang digunakan oleh user berdasarkan dengan effectiveness, efficiency, dan

satisfaction, sehingga dapat mencapai tujuan tertentu (Bevan dkk., 2016). Atribut

yang digunakan pada konsep usability adalah sebagai berikut:

1. Effectiveness, merupakan tingkat akurasi dan kelengkapan user sehingga

dapat mencapai tujuan yang telah ditentukan.

2. Efficiency, mencakup sumber daya yang dihabiskan pengguna untuk
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menegaskan pencapaian dan ketepatan sesuai dalam mencapai suatu tujuan.

3. Satisfaction, mengacu pada kenyamanan user ketika menggunakan aplikasi.

Penelitian ini diawali dengan melakukan usability testing kepada user

berdasarkan 3 parameter usability, yaitu effectiveness, efficiency, dan satisfaction

untuk menilai usability pada aplikasi Shopee. Pengujian parameter effectiveness

dan efficiency akan dilakukan menggunakan teknik performance measurement

untuk menghasilkan data kuantitatif tentang performa responden saat mengerjakan

task scenario. Task scenario (skenario tugas) adalah kegiatan yang harus

dilakukan user pada sistem yang akan diuji. Sedangkan untuk menentukan

satisfaction atau tingkat kepuasan user, akan digunakan QUIS (Questionnaire for

user Interaction Satisfaction) 7.0.

Versi QUIS yang saat ini digunakan adalah QUIS 7.0. QUIS 7.0 berfokus

pada respons user terhadap usability antarmuka dengan evaluasi aspek tertentu

dari UX, seperti: reaksi keseluruhan terhadap sistem, tampilan layar, terminologi

dan umpan balik sistem, faktor pembelajaran sistem, dan kemampuan sistem.

Kuesioner ini juga digunakan untuk mengetahui bagaimana Shopee menerapkan

UX. Dengan berdassarkan parameter usability yang ditetapkan oleh ISO 9241-11

dan QUIS 7.0, penelitian ini akan menghasilkan sebuah cara perusahaan

e-commerce terkemuka menerapakan panduan UX untuk sistem e-commerce

berdasarkan hasil identifikasi aplikasi Shopee.

Berdasarkan hal di atas, maka penulis mengadakan penelitian yang diberi

judul “Identifikasi Cara Perusahaan E-Commerce Terkemuka Menerapkan

Panduan UX untuk Sistem E-Commerce” yang bertujuan untuk mengeksplorasi

aplikasi Shopee dan menghasilkan sebuah cara penerapan panduan UX
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e-commerce yang baik bagi programmer pemula atau pengembang aplikasi

serupa.

1.2 Masalah Penelitian

Bagaimana mengetahui cara perusahaan e-commerce terkemuka menerapkan

panduan UX untuk sistem e-commerce.

1.3 Tujuan Penelitian

Mengetahui cara perusahaan e-commerce terkemuka menerapkan panduan

UX untuk sistem e-commerce.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan oleh programmer pemula dan

pengembang aplikasi e-commerce dalam pembuatan UX aplikasi e-commerce.

1.5 Batasan Masalah

Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah:

1. E-commerce yang akan dipelajari adalah Shopee berdasarkan jumlah

download terbanyak dan rating tertinggi di Google Play Store selama

tahun 2020.

2. Platform yang digunakan dalam penelitian ini adalah aplikasi mobile

Shopee.

3. Penelitian ini menggunakan konsep usability ISO 9241-11 untuk

menentukan parameter yang akan diuji.
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