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EVALUASI USER EXPERIENCE PADA APLIKASI KIMIA FARMA MOBILE 

MENGGUNAKAN USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) 

Oleh 

Albrin Abdullah 

09031281722042 

Hasil penilaian aplikasi Kimia Farma Mobile di Google Play Store menunjukkan 

rating yang lebih rendah jika dibandingkan dengan aplikasi yang memberikan 

layanan serupa. Kritik pelanggan yang kebanyakan mengacu pada kualitas sistem 

dan layanan aplikasi. Kualitas layanan dan sistem yang kurang baik akan 

mengurangi tingkat pengalaman pengguna (user experience) dan berpotensi 

mengurangi keuntungan. Tujuan penelitian ini adalah untuk melakukan evaluasi 

tingkat user experience pada aplikasi Kimia Farma Mobile dengan menggunakan 

User Experience Questionnaire (UEQ). Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa 

aspek kejelasan, efisiensi, dan ketepatan mendapatkan nilai di bawah rata-rata 

benchmark UEQ. Sedangkan aspek daya tarik, stimulasi, dan kebaruan 

mendapatkan nilai yang buruk berdasarkan benchmark UEQ. Direkomendasikan 

kepada PT.Kimia Farma untuk melakukan peningkatan secara menyeluruh dalam 

aplikasi serta menambahkan fitur-fitur yang menarik agar aplikasi Kimia Farma 

Mobile bisa mendapatkan nilai user experience yang lebih baik. 

Kata Kunci: User Experience, User Experience Questionnaire, UEQ 
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USER EXPERIENCE EVALUATION ON KIMIA FARMA MOBILE 

APPLICATION USING USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) 

By 

ALBRIN ABDULLAH 

09031281722042 

The Kimia Farma Mobile application in the Google Play Store shows a lower rating 

when compared to applications that provide similar services. Most of the customers’ 

criticism refers to the quality of the application's systems and services. Poor service 

and system quality will reduce the level of user experience and potentially reduce 

profits. The purpose of this study is to evaluate the level of user experience on the 

Kimia Farma Mobile application using the User Experience Questionnaire (UEQ). 

In this study, it was found that aspects of perspicuity, efficiency, and dependability 

scored below the UEQ benchmark average. While aspects of attractiveness, 

stimulation, and novelty get bad scores based on the UEQ benchmark. It is 

recommended for PT. Kimia Farma to make overall improvements in the 

application and add interesting features so that the Kimia Farma Mobile application 

can get a better user experience score. 

Keywords: User Experience, User Experience Questionnaire, UEQ 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Semakin pesatnya perkembangan internet di dunia menyebabkan mayoritas 

kalangan masyarakat memiliki kecenderungan untuk memenuhi kebutuhan maupun 

keinginan mereka melalui internet. Sebuah riset menunjukkan bahwa kurang lebih 

sebanyak 77 persen penduduk Indonesia telah menggunakan internet (CNBC 

Indonesia, 2022). Dengan koneksi internet, pengguna ponsel cerdas dapat dengan 

mudah melakukan transaksi dengan aplikasi-aplikasi e-commerce. Transaksi e-

commerce melalui aplikasi mobile semakin menjamur karena semakin banyaknya 

pengguna ponsel cerdas (smartphone) di era globalisasi ini (Bahaddad dkk., 2019).  

Salah satu aplikasi e-commerce di Indonesia yang masih melanjutkan 

bisnisnya yaitu aplikasi Kimia Farma Mobile. Kimia Farma Mobile merupakan 

sebuah aplikasi e-commerce milik PT. Kimia Farma yang memberikan pelayanan 

apotek dan klinik secara online. Pelanggan yang ingin menikmati layanan-layanan 

yang disediakan oleh PT. Kimia Farma dapat mengunduh aplikasi tersebut dengan 

mudah menggunakan ponsel cerdas (Haryanto dkk., 2021). 

 Walaupun merupakan salah satu perusahaan farmasi terbesar di Indonesia, 

aplikasi PT. Kimia Farma masih memiliki masalah. Rating penilaian aplikasi Kimia 

Farma Mobile di Google Play Store (sebesar 3.9) lebih rendah jika dibandingkan 

dengan aplikasi yang memberikan layanan serupa, contohnya K24KLIK (sebesar 

4.1) dan Halodoc (sebesar 4.8). Dari pengamatan penilaian aplikasi Kimia Farma 

Mobile, banyak terjadi keluhan dari para pengguna saat menggunakan aplikasi 



 
 

 

tersebut. Kendala saat bertransaksi antara lain terjadinya error saat menggunakan 

aplikasi, lambatnya respon dari aplikasi, dan lain-lain. 

 Kritik pelanggan yang ditemui di Google Play Store kebanyakan mengacu 

pada kualitas sistem dan layanan aplikasi Kimia Farma Mobile. Tentunya kualitas 

layanan dan sistem yang kurang baik akan mengurangi tingkat pengalaman 

pengguna (user experience). Hal ini berpotensi mengurangi keuntungan perusahaan 

di masa yang akan datang karena pengguna yang semakin berkurang. Agar aplikasi 

Kimia Farma Mobile dapat meningkatkan pengalaman penggunanya, evaluasi 

tingkat pengalaman pengguna dibutuhkan untuk mengidentifikasi di mana letak 

area yang memerlukan peningkatan. Peneliti akan menggunakan User Experience 

Questionnaire (UEQ) untuk mengukur tingkat pengalaman pengguna aplikasi 

Kimia Farma Mobile.  

 Berdasarkan uraian di atas, penulis ingin mengangkat masalah ini sebagai 

bahan penelitian dan penyusunan laporan skripsi berjudul “Evaluasi User 

Experience Aplikasi Kimia Farma Mobile menggunakan User Experience 

Questionnaire (UEQ).” 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan masalah-masalah yang ditemui dan sudah dipaparkan pada 

latar belakang di atas, dapat dirumuskan masalah yang akan dibahas dalam 

penelitian ini adalah bagaimana mengevaluasi pengalaman pengguna (User 

Experience) aplikasi Kimia Farma Mobile menggunakan User Experience 

Questionnaire (UEQ)? 



 
 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengevaluasi pengalaman pengguna 

(user experience) aplikasi Kimia Farma Mobile menggunakan User Experience 

Questionnaire (UEQ). 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian dan penyusunan skripsi ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Untuk Mahasiswa 

1. Menerapkan ilmu yang telah dipelajari selama masa perkuliahan. 

2. Belajar melakukan evaluasi user experience serta membuat 

rekomendasi berdasarkan hasil evaluasi yang dilakukan. 

b. Untuk Universitas 

1. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam menerapkan ilmu yang sudah 

dipelajari selama masa perkuliahan. 

2. Memberikan gambaran kepada mahasiswa untuk menghadapi dunia 

kerja. 

c. Untuk Instansi 

Sebagai bahan pertimbangan PT. Kimia Farma untuk meningkatkan 

kualitas produk dan layanan yang diberikan, khususnya yang berkaitan 

dengan aplikasi Kimia Farma Mobile. 

1.5 Batasan Masalah 

 Untuk menghindari penyimpangan ketika melakukan penelitian, penulis 

membatasi ruang lingkup penelitian dengan membuat batasan masalah, yaitu: 



 
 

 

1. Responden penelitian ini adalah para pengguna aplikasi Kimia Farma 

Mobile. 

2. Penelitian dilakukan dengan pendekatan kuantitatif menggunakan 

kuesioner yang disebarkan secara online. 

3. Penelitian ini menggunakan UEQ Data Analysis Tool untuk mengolah data 

sampel.  

4. Versi aplikasi Kimia Farma Mobile yang digunakan dalam penelitian yaitu 

versi 3.2.7. 
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