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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI TOKOPEDIA
MENGGUNAKAN METODE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE

(UEQ)
(Studi Kasus : Masyarakat Kota Palembang)

Oleh
Anne Trimaysella 09031382126140

ABSTRAK

Aplikasi Tokopedia resmi diluncurkan ke publik 17 Agustus 2009. Aplikasi didirikan
pada 6 Februari 2009 oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison di bawah
PT.Tokopedia. Tokopedia salah satu platform yang memberikan kemudahan
berbelanja online, menawarkan beragam produk kebutuhan sehari-hari. Namun,
ulasan terbaru di PlayStore dan AppStore menunjukkan banyak pengguna
memberikan tanggapan negatif, terkait fitur baru, seperti voucher dan promo tidak
dapat digunakan. Oleh karena itu evaluasi pengalaman pengguna sangat diperlukan.
Hasil penelitian untuk mengetahui tingkat kepuasan menggunakan metode UEQ,
dimana berdasarkan analisis terhadap 176 responden terdiri dari Aspek Efisiensi
mencatat skor tertinggi, yaitu 1,51 (Good), menunjukkan aplikasi sangat efisien
dalam membantu pengguna menyelesaikan tugas. Sementara, aspek Daya Tarik
(1,44), Kejelasan (1,42) Ketepatan (1,29), dan Stimulasi (1,35) memperoleh kategori
Above Average, bahwa aplikasi ini menyenangkan, mudah dimengerti, andal, dan
cukup memotivasi, tetapi skala kebaruan 0,36 (Below Average) relatif rendah.
Meskipun sebagian aspek aplikasi Tokopedia unggul, perlu ada upaya untuk
meningkatkan elemen kebaruan guna memperkuat daya tarik dan inovasinya

Kata Kunci: Tokopedia, User Experience, Aplikasi Mobile, User Experience
Questionnaire (UEQ)
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ANALYSIS OF USER SATISFACTION ON THE TOKOPEDIA
APPLICATION USING THE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE
(UEQ) METHOD
(Case Study: Palembang City)

By
Anne Trimaysella 09031382126140

ABSTRACT

The Tokopedia app was officially launched on 17 August 2009. It was founded on 6
February 2009, by William Tanuwijaya and Leontinus Alpha Edison under PT
Tokopedia. Tokopedia is a platform that simplifies online shopping by offering a
variety of daily necessities. However, recent reviews on PlayStore and AppStore
show many users have given negative feedback about new features, such as unusable
vouchers and promos. Therefore, user experience evaluation is crucial. The research
results, using the UEQ method and based on analysis of 176 respondents, show that
the Efficiency Aspect scored the highest at 1.51 (Good), indicating the app is very
efficient in helping users complete tasks. Other aspects, including Attractiveness
(1.44), Clarity (1.42), Accuracy (1.29), and Stimulation (1.35), were rated Above
Average, meaning the app is fun, easy to understand, reliable, and motivating.
However, the novelty score of 0.36 (Below Average) is relatively low. Despite
excelling in some areas, efforts are needed to improve novelty to enhance its appeal
and innovation.

Keywords: Tokopedia, User Experience, Aplikasi Mobile, User Experience
Questionnaire (UEQ)
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1.1

BAB I
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Revolusi teknologi informasi begitu mempengaruhi hampir seluruh
aspek kehidupan manusia, termasuk cara kita berinteraksi. Teknologi yang
semakin canggih telah membuka peluang bagi berbagai inovasi digital, yang
tidak hanya memudahkan akses informasi, tetapi juga mempercepat berbagai
proses yang sebelumnya memerlukan waktu dan usaha lebih. Di Indonesia,
penggunaan teknologi informasi telah berkembang pesat, terutama dengan
meningkatnya akses internet dan perangkat mobile. Hal ini memungkinkan
berbagai platform digital untuk berkembang dan menyediakan layanan yang
mempermudah aktivitas sehari-hari masyarakat. Salah satu platform yang telah
memanfaatkan perkembangan ini secara optimal adalah Tokopedia (Farhatun
Nisaul Ahadiyah 2023)

Tokopedia adalah aplikasi resmi yang diperkenalkan kepada publik 17
Agustus 2009, PT. Tokopedia sebagai naungan yang didirikan Wiliam
Tanuwiajya dan Leonutinus berdiri pada 6 Febuari 2009. Tokopedia adalah
salah satu platform yang menyediakan beragam produk dan layanan dalam satu
aplikasi. Tokopedia memberikan kemudahan berbelanja online dengan
menawarkan beragam produk mulai dari fashion, elektronik, sembako, dan
kebutuhan sehari-hari lainnya. Tokopedia menawarkan beragam fitur untuk
memudahkan pengguna, termasuk pencarian produk tingkat lanjut, beragam
metode pembayaran yang aman, dan pemberian diskon khusus menarik dari
Tokopedia. Penelitian yang sudah dilakukan suci dan faris meneliti tentang
Tokopedia dengan metode UEQ dimana hasil ini di uji memiliki sampel 30
mahasiswa di UIN Jakarta Angaktan 2021, dimana hasil penelitian sudah
diterima dengan menggunakan uji metode ueq. Penelitian selanjutnya

mahasiswa Undiksha gusti putu dan teman-teman terkait perhitungan yang



dilakukan menggunakan metode ueq dengan hasil menunjukkan nilai diatas
rata-rata bahwa aplikasi tokopedia unggul.

Berdasarkan observasi, aplikasi Tokopedia membantu pengguna dalam
berbelanja online. Dilihat dari jumlah pengunduhan aplikasi Tokopedia di Play
Store pada tanggal 5 April 2024 sebanyak 100 juta lebih pengunduh dengan
rating 4,6 dari skala 5 yang artinya memuaskan dan terdapat 6 juta ulasan,
sedangkan di AppStore rating aplikasi Tokopedia 4,8 dari sekala 5 dan 575 ribu
ulasan. Tetapi baru baru ini aplikasi Tokopedia mendapatkan banyak ulasan
negatif dari pengguna terkait fitur baru yang diberikan seperti fitur kurir
rekomendasi yang tidak sesuai estimasi, fitur voucher dan promo yang tidak
dapat digunakan karena tidak terdeteksi saat checkout atau diskon tidak
otomatis diterapkan, fitur search engine yang tidak sesuai karena tidak
menampilkan produk yang relavan atau gagal menemukan produk yang
tersedia yang menyebabkan pengalaman belanja pengguna tertunda, fitur
notifikasi terkadang tidak berfungsi dengan baik, seperti notifikasi pembelian,
status pesanan, atau pengingat pembayaran yang terlambat serta fitur ulasan
dan rating yang terkadang tidak bisa digunakan sehingga pengguna tidak
bisa memberikan feedback setelah menerima produk. Oleh karena itu evaluasi
pengalaman pengguna selama menggunakan aplikasi ini diperlukan. Penulis
akan melakukan evaluasi ini dengan fokus pada respons pengguna saat
menggunakan aplikasi. Penulis akan melakukan evaluasi ini dengan fokus pada
respons pengguna saat menggunakan aplikasi.

Dengan demikian analisis kepuasan pengguna dapat dilakukan dengan
pendekatan User Experience Questionnaire (UEQ) untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengguna mobile Tokopedia. Metode ini terdiri dari 6 variabel yang
diterapkan berdasarkan pendekatan UEQ, antara lain: Attractiveness (daya
tarik) berfungsi untuk menilai kesan yang dirasakan pengguna terhadap
produk, termasuk sejauh mana produk tersebut disukai oleh pengguna,
efficiency (efisiensi) mengacu pada sejauh mana produk bisa digunakan secara

cepat dan efisien, Perspicuity (tingkat kejelasan) mengacu pada sejauh mana



1.2

produk ini mudah digunakan dan apakah pengguna dapat dengan cepat
beradaptasi dengan penggunaannya. Dependability (ketetapan) mengukur
sejauh mana pengguna merasa memiliki kendali atas interaksi, serta apa
interaksi suatu produk dapat diprediksi dan aman. Rasa kendali dialami oleh
pengguna juga menjadi bagian penting dari variabel ini, stimulation (stimulasi)
mengevaluasi seberapa menarik dan menyenangkan suatu produk bagi
pengguna dan sejauh mana produk tersebut mendorong mereka untuk terus
menggunakannya, dan novelty (kebaruan) mengkaji desain produk dalam
kaitannya dengan kreativitas dan inovasi, serta kemampuannya untuk menarik
perhatian pengguna (khuntari, 2022).

Berdasrkan penjelasan mengenai latar belakang diatas, peneliti menarik
kseimpulan untuk melakukan penelitian menggunakan metode User
Experience (UEQ) dimana terdapat 6 viariabel pada motode tersebut dapat
menjadi landasan untuk membantu menyimpulkan sistem informasi mengenai
aplikasi Tokopedia untuk mengetahui kepuasan pengguna dalam melakukan
pengembangan dan evaluasi untuk selanjutnya. Maka dari itu, permasalahan
yang diangkat pada penielitian ini dengan judul “ANALISIS KEPUASAN
PENGGUNA PADA  APLIKASI TOKOPEDIA DENGAN
MENGGUNAKAN METODE UEQ”.

Rumusan Masalah
Terkait permasalahan diatas, perumusan masalah pada penelitian ini
adalah:

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Tokopedia
berdasarkan metode User Experience Questionnaire (UEQ) yang terdiri
dari 6 variabel yaitu: attractiveness (daya tarik), efficiency (efisiensi),
perspicuity (tingkat kejelasan), dependability (ketetapan), stimulation
(stimulasi), dan novelty (kebaruan)?

2. Aspek pengalaman pengguna mana yang paling mempengaruhi kepuasan

pengguna terhadap aplikasi Tokopedia?



1.3 Tujuan Penelitian

1.4

1.5

Penelitian ini bertujuan “Untuk menyimpulkan hasil analisis kepuasan

pengguna pada masing-masing aspek dalam User Experience Questionnare

(UEQ) aplikasi Tokopedia”

Manfaat Penelitian

Manfaat yang bisa diambil dari hasi penelitian berikut ini:

1.

Untuk mempermudah mengetahui tingkat efisiensi pengguna terhadap
aplikasi Tokopedia
Untuk mempermudah evaluasi tingkat kepuasan pengguna pada aplikasi

Tokopedia berdasarkan metode User Experience Questionnare (UEQ)

Batasan Masalah

Terdapat beberapa batasan masalah pada penelitian berikut ini:

1.
2.

Pengambilan data di kota Palembang

Analisis kepuasan pengguna menggunkan metode User Experience
Questionnare (UEQ) yang terdiri dari 6 variabel yaitu : attractiveness,
efficiency, perspicuity, dependability, stimulation dan novelty.
Pengambilan data menggunakan penyebaran kuisioner

Proses pengolahan data dilakukan dengan menggunakan alat uji UEQ
Analysis Tools Version 12.

Penggunaan metode UEQ dalam penelitian ini berfokus pada pengguna

aktif aplikasi Tokopedia di wilayah Palembang
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