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Abstrak 

Persaingan antar toko online di bidang e-commerce di Indonesia, Shopee dan 
Tokopedia adalah platform e-commerce terbesar di Indonesia yang memudahkan 
konsumen dan penjual untuk melakukan bisnis online. Penelitian ini dilakukan 
untuk mengevaluasi user experience dari shopee dan pesaingnya tokopedia, hasil 
penelitian ini merupakan penilaian pengalaman pengguna pada Shopee dan 
Tokopedia dengan menilai user experience kemudian membandingkannya. Metode yang 
digunakan dalam penelitian ini yakni studi literatur penulis mencari informasi berkaitan 
metode yang dipakai dan permasalahan di penelitian ini sumbernya dari buku, jurnal, 
artikel, dan penelitian selain itu adanya dua platform yaitu Shopee dan Tokopedia sebagai 
objek penelitian dalam perbandingan User Experience (UX) menggunakan User 
Experience Questionnaire. Shopee memiliki peringkat UX positif untuk variabel yang 
disukai pengguna, variabel produk yang mudah digunakan/dipelajari, variabel produk yang 
membantu bekerja secara efisien, variabel produk yang memungkinkan pengguna 
mengontrol interaksi, variabel produk yang membuat pengguna senang dan merasa nyaman 
di dalamnya termotivasi dalam bekerja, dan variabel produk yang diminati pengguna. 
Tokopedia punya penilaian pengalaman pengguna yang positif untuk variabel disukai 
pengguna, variabel produk yang mudah digunakan, variabel produk yang membantu 
bekerja secara efisien, variabel produk yang memungkinkan pengguna mengontrol 
interaksi, variabel produk yang membuat pengguna senang dan nyaman dalam penuh 
motivasi di tempat kerja. Peringkat UX netral untuk variabel produk yang diminati 
pengguna. Ada perbedaan signifikan antara penilaian user experience Shopee serta 
Tokopedia dengan α sebesar 0,05. Secara umum Shopee lebih unggul dibanding Tokopedia 
dari sisi user experience. 

Kata Kunci: Ecommerce, persaingan, User experience, konsumen, User Experience 

Questionnaire 
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Abstract 

The competition among online stores in the e-commerce industry in Indonesia, 
Shopee and Tokopedia are the largest e-commerce platforms in Indonesia that 
facilitate consumers and sellers to do online business. This study was conducted to 
evaluate the user experience of Shopee and its competitor Tokopedia, the results of 
this study are an assessment of user experience on Shopee and Tokopedia by 
evaluating user experience and then comparing them. The method used in this study 
is a literature study, the author looks for information related to the method used 
and the problems in this study the source is from books, journals, articles, and other 
research. In addition, there are two platforms, Shopee and Tokopedia, as objects 
of research in the comparison of User Experience (UX) using User Experience 
Questionnaire. Shopee has a positive UX rating for user-liked variables, easily 
used/learned product variables, product variables that help work efficiently, 
variables that allow users to control interactions, variables that make users happy 
and comfortable motivated to work, and product variables that are user-interested. 
Tokopedia also has a positive user experience rating for user-liked variables, easily 
used product variables, product variables that help work efficiently, variables that 
allow users to control interactions, variables that make users happy and 
comfortable in full motivation at work. UX rating is neutral for user-interested 
product variables. There is a significant difference between the assessment of 
Shopee's and Tokopedia's user experience with α at 0.05. Overall, Shopee is 
superior to Tokopedia in terms of user experience. 

Keywords: Ecommerce, Competition, User experience, consumer, User Experience 

Questionnaire 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

E-commerce merupakan bisnis yang dilakukan selaku digital, sehingga  untuk 

melakukan transaksi pembeli serta penjual tidak harus bertemu satu sama lain. 

Mereka bisa menunaikan transaksi secara daring melalui internet. Mengacu pada 

jurnal (Fauziah, 2020) Hanson mengemukakan e-commerce merujuk pada segala 

jenis transaksi jual beli yang dilakukan secara daring melalui internet, termasuk 

penjualan dan pembelian produk atau jasa pertukaran informasi bisnis, dan transfer 

dana antara pelaku bisnis atau individu. E-commerce menawarkan peluang bisnis 

untuk menjual produk dan layanan kepada konsumen di seluruh dunia dengan biaya 

lebih rendah, hal ini memungkinkan perusahaan untuk mengakses pasar global 

dengan biaya lebih rendah dari sebelumnya, membuka peluang baru untuk tumbuh 

dan sukses.(Nasution et al., 2020) 

Minat konsumen yang kuat untuk berbelanja online dan kemudahan yang 

ditawarkan marketplace menjadi faktor kunci pertumbuhan bisnis e-commerce, 

termasuk marketplace. Saat ini, pasar adalah model bisnis yang populer dan pilihan 

bagi penjual dan pembeli untuk melakukan transaksi online.(Maulana et al., 2015). 

Kekuasaan Indonesia terus menggarap ekonomi digital. Baru kemarin, Presiden 

Joko Widodo (Jokowi) mengundang UMKM agar mengikuti workshop pasar 

digital di simposium 100 ekonom Indonesia. (Aulia Damayanti, 2021). Marketplace 

memberi kesempatan kepada penjual untuk memasarkan produknya kepada calon 

pembeli dan menawarkan fitur-fitur seperti shopping cart-nya, pembayaran online, 

dan pengiriman produk. Pembeli juga mendapat manfaat dari pasar karena mereka 



2 
 

 

dapat membandingkan harga dan kualitas produk dari vendor yang berbeda. Karena 

banyaknya orang yang berbelanja digital, perusahaan toko digital harus bersaing 

untuk mempersiapkan pelayanan yang memudahkan pelanggan dalam memakai 

aplikasi untuk transaksi jual beli daring. Hal ini meningkatkan persaingan di pasar 

dan mendorong perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas layanan mereka 

untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. Persaingan antar toko online di 

bidang e-commerce di Indonesia, Shopee dan Tokopedia adalah platform e-

commerce di Indonesia terbesar yang memudahkan konsumen dan penjual untuk 

melakukan bisnis online. Karena kedua aplikasi ini menyediakan berbagai fitur dan 

manfaat yang mungkin menarik perhatian pengguna, banyak persaingan di antara 

keduanya. Misalnya, Shopee menyediakan kemampuan cashback dan flash sale 

selain program loyalitas untuk konsumen setia. Sementara itu, Tokopedia 

menyertakan fungsi COD (Cash on Delivery) dan pemindaian barcode, serta 

program rujukan yang memberi hadiah kepada pelanggan yang mengajak teman 

untuk bergabung (Arifianto & Endah Pratiwi, 2021). 

 Tokopedia serta Shopee merupakan dua toko online yang mempunyai jumlah 

unduhan terbanyak banyak di Playstore dan Applestore. Pada 10 November tahun 

2021  Shopee berada pada nomer 1 top free shopping apps pada GooglePlay dan  

Tokopedia berada di nomer 4 (terlihat pada gambar 1.1)(Google Play, 2021). 

Sedangkan pada AppleStore Shopee berada di nomer 1 top free shopping apps dan 

Tokopedia berada pada nomer 2 (terlihat pada gambar 1.2)(Apple, 2021). 
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Gambar 1. 1 Top Shopping app Google Play 

 
Gambar 1. 2 Top Shopping app AppleStore 

Konsumen mendapat manfaat dari persaingan ini karena kedua aplikasi terus 

berinovasi dan meningkatkan standar penawaran mereka untuk membuat pengguna 

tetap tertarik. Oleh karena itu, penting untuk mengetahui seberapa baik aplikasi e-

commerce Anda menjaga kualitas pengalaman pengguna yang diberikannya kepada 

penggunanya(Auliaddina et al., 2021).  

Ada beberapa aspek yang membuat pelanggan merasakan aman dan nyaman 

dalam berbisnis, semacam pengalaman pengguna yang menentukan bagaimana 
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perasaan konsumen saat menggunakan aplikasi sistem, seperti merasa senang, suka 

nyaman, atau merasa tertekan hal inilah yang membantu perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas layanan dan menciptakan pengalaman yang lebih positif 

bagi konsumen..(Lestari et al., 2016). Beragam studi sudah dijalankan awalnya 

yang menggunakan user experience questionnaire sebagai metode bersama 

evaluasi pengalaman pengguna(Alawiyah & Canta, 2022; Audi et al., 2018; 

Gitajayanti et al., 2021; Halim et al., 2020; Henim & Sari, 2020; Putro et al., 2020; 

Sularsa & Prihatmanto, 2015; Wijaya et al., 2021). Berdasarkan kajian terhadap 

penelitian itu, dengan menggunakan pertanyaan kuesioner dari User Experience 

Questionnaire, evaluasi pengalaman pengguna dapat dilakukan dengan 

mengajukan pertanyaan terkait kemudahan navigasi, desain antarmuka, fitur yang 

tersedia, kecepatan loading, dan keamanan aplikasi.  

Berdasarkan permasalahan diatas, penulis memutuskan untuk menggunakan 

teknik perbandingan dari sisi pengalaman pengguna Dengan mengumpulkan data 

dari pengguna melalui kuesioner pengalaman pengguna, penulis membandingkan 

pengalaman pengguna aplikasi Shopee dan Tokopedia dan mengetahui aspek mana 

yang lebih baik serta aspek mana yang harus ditingkatkan dari segi pengalaman 

pengguna. Sehingga penulis tertarik melakukan penelitian “Analisis Perbandingan 

User experience Aplikasi Shopee dan Tokopedia Menggunakan USER 

EXPERIENCE QUESTIONNAIRE”. Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi 

user experience dari shopee dan pesaingnya tokopedia, hasil penelitian ini 

merupakan penilaian pengalaman pengguna pada Shopee dan Tokopedia, dan 

apakah terdapat perbedaan signifikan antara kedua ecommerce tersebut. Hal ini 
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tentunya sangat bermanfaat bagi pengembang aplikasi untuk meningkatkan kualitas 

aplikasi dan meningkatkan kepuasan pengguna. 

1.2 Ruang Lingkup 

Pertanyaan-pertanyaan berikut harus dicakup untuk menentukan topik yang 

sedang dibahas dan mencegah penggambaran topik yang luas : 

1. Aplikasi Shopee dan Tokopedia merupakan objeknya 

2. User experience Questionnaire (UEQ) adalah metodologi penelitian yang 

dimanfaatkan studi 

3. Pada penelitian ini, 400 pengguna—dibagi menjadi dua sampel  200 

pengguna Shopee dan 200 pengguna Tokopedia 

4. Hanya penilaian dan perbandingan pengalaman pengguna yang 

dipertimbangkan dalam evaluasi. 

1.3 Tujuan dan Manfaat 

Tujuan dan manfaat penelitian: 

1.3.1  Tujuan Penlitian 

a. Untuk mengetahui perbandingan aspek pragmatis dan hedonis pada aplikasi 

Shopee dan Tokopedia. 

b. Untuk memberikan evaluasi pengalaman pengguna dari aplikasi Shopee dan 

Tokopedia dengan menilai pengalaman pengguna kemudian 

membandingkannya. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini : 

1. Shopee 

Pada tugas akhir ini, diharapkan agar dapat mengevaluasi pengalaman 

pengguna dengan layanan Shopee dan membandingkannya dengan 

penilaian Tokopedia, pesaing. Sehingga Shopee nantinya dapat 
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meningkatkan pengalaman pengguna dan menawarkan pelayanan terbaik 

mereka. 

 
2. Tokopedia 

Dalam tugas akhir ini, diharapkan agar dapat mengevaluasi 

pengalaman pengguna dengan layanan Tokopedia dan membandingkannya 

dengan penilaian Shopee, pesaing. Sehingga Tokopedia nantinya dapat 

meningkatkan pengalaman pengguna dan menawarkan pelayanan terbaik 

mereka. 

 
 

3. Dari sisi Akademik 

Memahami gambaran umum pengalaman pelanggan layanan 

ecommerce terbesar di indonesia, Shopee dan Tokopedia berdasarkan 

Aspek pragmatis dan hedonis.  
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