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Abstract: ShopeePay is one of the e-wallet applications that is widely used in Indonesia thanks to
its various benefits, convenience, and security in digital transactions. However, the quality of user
experi-ence still requires in-depth analysis so that this application can meet the evolving needs of
users. This study uses the User Experience Questionnaire (UEQ) method to assess six main dimen-
sions, namely attractiveness, clarity, efficiency, accuracy, stimulation, and novelty. The analysis
showed that attractiveness (1.15), clarity (1.27), and efficiency (1.14) were above average when com-
pared to global standards. However, accuracy (0.98), stimulation (0.75), and novelty (0.67) were
below average, highlighting the need for improvement in the aspects of innovation and emotional
en-gagement of users. By understanding the strengths and weaknesses in each of these dimensions,
this study provides recommendations for improvements to enhance the quality of the app. Up-dates
in the dimensions of fidelity, stimulation, and sustainability are expected to increase user satisfac-
tion while strengthening their loyalty to the app. These findings are not only useful for Shopee Pay
developers but can also serve as a reference for the development of other e-wallet apps to remain
competitive in the digital market. Overall, user experience optimization is an important element in
maintaining app competitiveness and meeting user expectations in this era.

Keywords: Experience; User Experience Questionnaire; E-Wallet; ShopeePay;

Abstrak: ShopeePay adalah salah satu aplikasi e-wallet yang banyak digunakan di Indonesia berkat
berbagai keuntungan, kemudahan, dan keamanannya dalam transaksi digital. Meski demikian,
kualitas pengalaman pengguna (user experience) masih memerlukan analisis mendalam agar ap-
likasi ini dapat memenuhi kebutuhan pengguna yang terus berkembang. Penelitian ini
menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ) untuk menilai enam dimensi utama,
yaitu daya tarik, kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan kebaruan. Hasil analisis menun-juk-
kan bahwa daya tarik (1,15), kejelasan (1,27), dan efisiensi (1,14) berada di atas rata-rata jika
dibandingkan dengan standar global. Namun, ketepatan (0,98), stimulasi (0,75), dan kebaruan (0,67)
berada di bawah rata-rata, yang menyoroti perlunya peningkatan pada aspek inovasi dan keterli-
batan emosional pengguna. Dengan memahami keunggulan dan kelemahan di setiap di-mensi ter-
sebut, penelitian ini memberikan rekomendasi perbaikan untuk meningkatkan kualitas aplikasi.
Pembaruan di dimensi ketepatan, stimulasi, dan keberlanjutan diharapkan dapat meningkatkan
kepuasan pengguna sekaligus memperkuat loyalitas mereka terhadap aplikasi. Temuan ini tidak
hanya bermanfaat bagi pengembang Shopee Pay tetapi juga dapat menjadi acuan bagi pengem-
bangan aplikasi e-wallet lain agar tetap kompetitif di pasar digital. Secara keseluruhan, optimalisasi
pengalaman pengguna menjadi elemen penting dalam menjaga daya saing aplikasi dan memenuhi
ekspektasi pengguna di era teknologi modern.

Kata kunci: Experience; User Experience Questionnaire; E-Wallet; ShopeePay
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1. Pendahuluan

Di era digital yang terus berkembang, aplikasi pembayaran elektronik atau e-wallet
menjadi salah satu solusi utama dalam mendukung transaksi masyarakat modern [1].
ShopeePay adalah salah satu aplikasi e-wallet yang populer di Indonesia, menawarkan
kemudahan, keamanan, dan berbagai keuntungan bagi penggunanya. Dengan mening-
katnya penggunaan aplikasi seperti ini, pengalaman pengguna (user experience) menjadi
aspek yang sangat penting karena secara langsung memengaruhi tingkat kepuasan dan
loyalitas terhadap aplikasi tersebut. Pengalaman pengguna mencakup semua interaksi
yang terjadi antara pengguna dan aplikasi, mulai dari kemudahan navigasi hingga sejauh
mana fitur yang ditawarkan memenuhi kebutuhan mereka. Dalam konteks ini, pengem-
bangan aplikasi digital bergantung pada kualitas pengalaman pengguna yang menjadi
pembeda utama antara aplikasi satu dengan yang lainnya [2].

Untuk mengevaluasi pengalaman pengguna secara komprehensif, penelitian ini
menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ). UEQ adalah alat yang
dirancang untuk mengukur pengalaman pengguna secara kuantitatif melalui enam di-
mensi utama: daya tarik, kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan keberlanjutan.
Daya tarik menilai kesan keseluruhan pengguna terhadap aplikasi, sementara kejelasan
berhubungan dengan kemudahan memahami antarmuka aplikasi. Dimensi efisiensi men-
gukur kenyamanan dan kecepatan dalam menyelesaikan tugas, sedangkan ketepatan
mengevaluasi sejauh mana fitur aplikasi sesuai dengan kebutuhan pengguna. Stimulasi
berkaitan dengan tingkat keterlibatan emosional pengguna, dan kebaruan mencerminkan
kemampuan aplikasi untuk memberikan inovasi yang relevan. Untuk mendukung
penelitian ini, penelitian berikut menjadi sumber rujukan.

Tabel 1. Studi Literatur

Penelitian Terdahulu

Referensi

Judul

Inti Sari

[3]

Usability Evaluation In Ruang
Guru Applications Using User
Experience Questionnaire

(UEQ)

Penelitian ini mengevaluasi kegunaan aplikasi Ruang Guru dengan metode
UEQ, melibatkan 50 pengguna aktif. Fokusnya pada efektivitas, efisiensi, dan
kepuasan pengguna, dengan skor rata-rata total usabilitas 62,24. Pengembang
disarankan meningkatkan fitur dan antarmuka aplikasi. Penelitian ini berfokus
pada evaluasi kegunaan aplikasi pendidikan, sedangkan penelitian ini menyo-
roti aspek lain, seperti keamanan, privasi, atau performa aplikasi dalam ling-
kungan berbeda.

[4]

The Influence of Service Qual-
ity and Ease of Use on Cus-
tomer Satisfaction Using the
Shopee Pay Digital Wallet

Penelitian ini mengevaluasi pengaruh kualitas layanan dan kemudahan
penggunaan terhadap kepuasan pelanggan ShopeePay. Dengan kontribusi dua
variabel sebesar 57,2%, penelitian ini menekankan pentingnya kualitas layanan
dan kemudahan dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Berbeda dengan
penelitian ini yang meneliti analisis kinerja teknis atau keamanan aplikasi,
penelitian ini lebih berorientasi pada aspek kepuasan pelanggan dari sudut
pandang layanan.

[5]

Analisis Pengalaman
Pengguna Aplikasi Pinjaman
Online Menggunakan Metode
Usability Testing dan User Ex-

perience Questionnaire

Penelitian ini mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi Akulaku dan
Kredivo menggunakan metode Usability Testing dan UEQ. Fokus pada efek-
tivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna, serta aspek desain antarmuka.
Kredivo unggul dalam navigasi, sementara Akulaku pada fitur, namun
keduanya memerlukan perbaikan desain antarmuka. Penelitian ini berbeda ka-
rena tidak hanya menilai pengalaman pengguna tetapi juga menganalisis fitur
keamanan seperti proteksi data pengguna atau sistem deteksi kecurangan.

[6]

Perlindungan Hukum Ter-
hadap Pengguna Aplikasi Sho-
pee Pay Later

Penelitian ini membahas kasus perlindungan hukum pengguna Shopee
PayLater, termasuk risiko peretasan akun dan penyalahgunaan data pribadi.
Studi ini merekomendasikan perbaikan regulasi dan langkah hukum untuk
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Penelitian Terdahulu

Referensi

Judul Inti Sari

melindungi pengguna. Fokus penelitian ini adalah pada keamanan teknis, se-
mentara penelitian sebelumnya menyoroti aspek hukum dan perlindungan
konsumen terhadap risiko penggunaan aplikasi..

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengalaman pengguna ShopeePay
dengan menggunakan metode UEQ. Melalui analisis ini, kekuatan dan kelemahan dari
masing-masing dimensi dapat diidentifikasi. Hasilnya diharapkan dapat memberikan
rekomendasi untuk meningkatkan kualitas aplikasi, sehingga mampu memenuhi kebu-
tuhan dan harapan pengguna yang terus berubah [7]. Dengan demikian, penelitian ini
memberikan dasar bagi pengembangan layanan yang lebih optimal dan inovatif.

Hasil dari penelitian ini diasumsikan tidak hanya relevan untuk pengembang Sho-
pee Pay tetapi juga dapat memberikan wawasan bagi aplikasi e-wallet lainnya. Analisis
terhadap pengalaman pengguna diharapkan dapat membantu memahami bagaimana
berbagai dimensi tersebut mempengaruhi persepsi dan perilaku pengguna [8]. Dengan
fokus pada optimalisasi pengalaman pengguna, aplikasi dianggap dapat meningkatkan
kepuasan, loyalitas, serta daya saing di pasar yang semakin kompetitif.

Permasalahan utama dalam penelitian ini adalah bagaimana kualitas pengalaman
pengguna ShopeePay dinilai berdasarkan dimensi-dimensi dalam metode UEQ, serta
seberapa besar faktor-faktor tersebut memengaruhi kepuasan dan loyalitas pengguna.
Penelitian ini diharapkan dapat membantu pengembang ShopeePay untuk melakukan
perbaikan strategis, sekaligus memberikan panduan yang bermanfaat bagi pengem-
bangan aplikasi e-wallet lain di Indonesia. Dengan demikian, ShopeePay dapat terus
berkembang dan mempertahankan posisinya di pasar digital yang semakin kompetitif.

2. Bahan dan Metode

Identifikasi
Permasalahan

Pengolahan
dan Analisis
Data

..... Hasil ...l Kesimpulan
Penelitian

Gambar 1. Alur Penelitian

2.1. Identifikasi Masalah

Penelitian dimulai dengan mengidentifikasi permasalahan utama, yaitu bagaimana
kualitas pengalaman pengguna (user experience) ShopeePay dan bagaimana faktor-faktor
tersebut memengaruhi kepuasan serta loyalitas pengguna. Hal ini dilakukan melalui
studi literatur terkait e-wallet dan metode pengukuran pengalaman pengguna.

2.2. Metode Penelitian

Metode User Experience Questionnaire (UEQ) dipilih sebagai pendekatan utama untuk
mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi. UEQ dipilih karena mampu mengukur
enam dimensi utama [9]:

1. Daya Tarik (Attractiveness) : Produk terlihat menarik, menyenangkan, ramah dan me-
nyenangkan.

2. Efisiensi (Efficiency) : Saya dapat melakukan tugas saya dengan produk dengan cepat,
efisien, dan dengan cara dengan cara yang pragmatis. Antarmuka pengguna terlihat
teratur.

3. Kejelasan (Perspicuity) : Produk ini mudah dimengerti, jelas, sederhana, dan mudah
belajar.
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4. Ketergantungan (Dependability) : Interaksi dengan produk dapat diprediksi, aman,
dan memenuhi harapan saya. Produk ini mendukung saya dalam melakukan tugas

saya.

5. Stimulasi (Stimulation) : Menggunakan produk ini menarik, mengasyikkan, dan

memotivasi.

6. Kebaruan (Novelty) : Produk ini inovatif, inventif, dan dirancang secara kreatif .

Instrumen pertanyaan pada UEQ dapat dilihat pada tabel 2.

Tabel 2. Daftar Pertanyaan

Dimensi Pertanyaan No Jumlah soal
Daya Tarik Apakah anda merasa senang ketika mengakses ap- 1 6
likasi?
Apakah aplikasi memiliki kualitas yang baik? 12
Apakah aplikasi memberikan pengalaman yang 14
menggembirakan kepada anda?
Apakah aplikasi dapat memberikan pengalaman 16
yang nyaman kepada anda?
Apakah aplikasi menyakijan desain yang menarik / 24
atraktif?
Apakah aplikasi memiliki kemampuan untuk mem- 25
berikan kesan yang ramah kepada pengguna?
Efisiensi Seberapa cepat aplikasi dalam merespon perintah 9 4
dari anda?
Apakah aplikasi dapat digunakan secara efisien olrh 20
anda?
Apakah aplikasi dapat diakses secara praktis oleh 22
anda?
Apakah aplikasi mampu memberikan tampilan yang 23
sudah terorganisir dengan baik?
Kejelasan Apakah aplikasi mudah dimengerti saat anda 2 4
mengaksesnya?
Apakah aplikasi mudah untuk dipelajari? 4
Apakah aplikasi tidak menimbulkan kerumitan saat 13
anda mengaksesnya?
Apakah tampilan/desain pada aplikasi sangat jelas 21
dan tidak membingungkan anda?
Ketergantungan  Apakah aplikasi memberikan kemampuan kepada 8 4
anda untuk dapat memprediksi apa yang harus anda
lakukan krtika mengakses aplikasi?
Apakah aplikasi memberikan dukungan untuk men- 11
capai suatu tujuan?
Apakah aplikasi memberikan rasa aman ketika anda 17
mengaksesnya?
Apakah aplikasi mampu memberikan ekspektasi 19
yang sesuai dengan keinginan anda?
Stimulasi Apakah aplikasi mampu memberikan manfaat bagi 5 4
anda?
Apakah anda merasa bosan ketika mengakses ap- 6
likasi?
Apakah anda merasa tertarik ketika mengakses ap- 7
likasi?
Apakah anda merasa termotivassi sehingga anda 18
akan mengakses aplikasi kembali?
Kebaruan Apakah tampilan atau desain dari aplikasi kreatif? 3 4
Apakah aplikasi memiliki kemampuan untuk menun- 10

jukan daya ciptanya kepada anda?
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Dimensi Pertanyaan No Jumlah soal
Apakah aplikasi memiliki kemampuan untuk menun- 15
jukan teknologi terdepan kepada pengguna?
Apakah aplikasi memiliki kemampuan untuk menun- 26

jukan inovasi terbaru kepada anda?

2.3. Pengumpulan Data
a. Populasi dan Sampel

Responden penelitian adalah pengguna aktif ShopeePay yang diambil
menggunakan metode purposive sampling. Pada pertanyaan yang telah diberikan, re-
sponden dapat menilainya dengan memilih salah satu dari tujuh point likert [10]. Untuk
memilih sampel yang representatif, digunakan teknik purposive sampling, di mana re-
sponden dipilih berdasarkan kriteria tertentu, Responden adalah pengguna aktif Sho-
peePay yang telah menggunakan aplikasi minimal 3 bulan. Responden berusia antara 18
hingga 45 tahun, sehingga mencakup pengguna dari kelompok usia produktif yang
umumnya aktif dalam transaksi digital. Jumlah sampel penelitian adalah 52 responden,
yang dianggap memadai untuk memperoleh data yang valid dan relevan berdasarkan
metode UEQ.

Pada Gambar 2 menunjukkan instrument pertanyaan UEQ.
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kreatif monoton
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Gambar 2. Instrument pertanyaan

Q

b. Instrumen Penelitian

Data dikumpulkan melalui kuesioner UEQ), yang terdiri dari serangkaian pasangan
kata berlawanan yang mewakili masing-masing dimensi. Responden diminta mem-
berikan penilaian menggunakan skala Likert dari -3 hingga +3.

¥ X [Person] (1)
X item

Keterangan :

X = Rata-rata skala perorang
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¥ X [person] = Total nilai perskala
T item = Jumlah perskala

2.4. Pengolahan dan Analisis Data

a. Penghitungan Skor Dimensi
Skor rata-rata dihitung untuk setiap dimensi pengalaman pengguna.

b. Perbandingan dengan Benchmark UEQ
Hasil dari setiap dimensi dibandingkan dengan tolok ukur global UEQ untuk men-
gidentifikasi apakah Shopee Pay berada di atas rata-rata, rata-rata, atau di bawah
rata-rata.

c. Interpretasi Hasil
Data dianalisis untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan pengalaman
pengguna berdasarkan dimensi yang telah diukur.

2.5. Hasil Penelitian

Penelitian disusun dalam bentuk laporan ilmiah yang mencakup latar belakang,
metode, hasil, analisis, dan rekomendasi. Hasil penelitian diharapkan memberikan
kontribusi bagi pengembangan aplikasi ShopeePay serta e-wallet lainnya.

2.6. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis, kesimpulan ditarik untuk menjelaskan kualitas pengala-
man pengguna Shopee Pay. Rekomendasi strategis diberikan kepada pengembang untuk
meningkatkan dimensi yang lemah, seperti ketepatan, stimulasi, dan keberlanjutan, agar
pengalaman pengguna dapat dioptimalkan.

3. Hasil
3.1. Pengumpulan Data
a. Populasi dan Sampel

Populasi dalam konteks ini mencakup seluruh pengguna yang memiliki pengalaman
menggunakan aplikasi atau layanan tertentu, sementara sampel terdiri dari sejumlah re-
sponden yang berpartisipasi dengan mengisi kuesioner [11]. Jumlah baris yang cukup
banyak menunjukkan ukuran sampel yang signifikan. Variasi skor pada tiap kolom
menggambarkan persepsi individu terhadap berbagai indikator yang dinilai dalam setiap
item. Melalui sampel ini, analisis dapat dilakukan untuk mengidentifikasi tren atau pola
persepsi pengguna, yang kemudian bisa digeneralisasikan ke seluruh populasi. Oleh
sebab itu, pemilihan sampel yang representatif menjadi kunci agar hasil penelitian dapat
dipercaya dan memberikan gambaran akurat tentang populasi secara keseluruhan. Untuk
data responden dapat dilihat pada Tabel 3 yang menunjukkan hasil penilaian responden
terhadap 26 aspek pertanyaan.

Tabel 3. Hasil Penilaian Responden

Items
No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
1 7 6 1 6 6 1 6 5 2 2 7 6 6 7 6 5 5 1 2 6 1 6 1 3 2 6
2 551116 6 61 2 6 2 6 6 6 6 1 1 1 7 1 7 1 1 1 7
3 6 7 6 2 2 5 6 6 1 3 5 1 5 3 4 6 2 4 5 5 3 7 2 3 3 7
4 5 7 1 2 3 6 6 6 1 3 7 4 3 6 5 6 1 3 4 3 2 5 2 1 3 6
5 6 5 45 6 455 6 5 6 6 5 5 5 6 5 6 5 5 5 6 5 6 7 5
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Items

24 25 26

21 22 23

19 20

10 11 12 13 14 15 16 17 18

6 7 8 9
7 7 7

1 2 3 4 5

No

1

1

1
6 6 2 2 2 6 6 6 3
5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 4 4 2

5 6 4 2

6
5

8
9

1 3 4 4 5

1
5 5 5 6 5 4 5 5 3
5 6 6 5 7 5 5 6 6
7 7 7 7 7 7 7 77
4 4 4 3 5 2 2 3 3

5 7 3

10
11

5
4

12
13
14
15
16
17
18
19
20

7
3

4

1 4 4 6 1

1

6 6 5

1 5 5 6 3 5

5 6 6 6
2 7 4

4 4 4 4 4

1

1
4

1
5 4 2 3 3 4 6 5 2

7 6 6 5 6 7 7 7
7

4

3 2 5 4 3 4

1

6

21

4 4 2 2

1
5 4 4 2 4 4 4 4 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4

6 6 5 2

22
23
24
25
26

4
4

4

2

1
6 4 4 5 5 6 5 5 6

3 7 7

7

1 5 7 7 1

7 7 3 1
5 5 4 5 5 3 5 4 5

27
28

4

6 6 5 4 1 5 5 5 6
1

29
30

1 6 7 5 1
6 7 4 2 2 4 7 7 4
4 6 3 6 6 4 4 3 4
4 4 4 3 5 3 4 4 4

7 7 3
4 7 7 2

4

4
3
4

31

32

4

33
34

5 5 7 2

1

6
2
5

7 7 7 6 4 5 5 6 6
6 6 2 2 3 6 5 5 4
5 6 4 2 4 5 4 4 3

35
36

4
4

37

7 7 7 1

1
5 6 5 6 6 4 6 5 2

38

3

39
40

6 6 2 1 1 5 3 4 2
4 7 4 1

2 4 4 3 2

1
5 5 3 2 2 4 5 5 3
5 6 6 6 6 5 5 5 3

41

3
4
5

1

4 5 4

42
43
44
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Items
No 12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
45 5 6 6 7 7 6 6 7 5 5 6 6 6 6 7 5 5 5 5 6 5 5 5 5 6 6
46 5 6 2 3 1 5 6 6 1 2 6 3 7 6 5 6 1 4 3 6 3 6 3 3 1 6
47 5 6 3 3 2 4 6 55 5 6 2 6 6 6 6 3 4 3 6 2 6 2 4 2 4
48 7 5 2 2 1 7 7 5 2 3 6 2 7 6 6 7 1 2 2 6 1 6 2 2 1 6
49 6 6 3 2 1 3 4 5 2 2 6 2 6 5 5 5 5 3 3 5 3 5 3 3 3 4
50 7 7 6 6 6 4 6 55 5 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 4 2 2 6
5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 4 5 3 4 3 4 3 5 3 4 3 5
52 4 4 4 6 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4

b. Instrumen Penelitian

Pada langkah ini, data hasil konversi dari kuisioner yang diberikan kepada 52 re-
sponden diolah untuk mendapatkan rata-rata (mean) dari setiap skala yang diukur
menggunakan rumus berikut:

— XX [skala
¥ - X [skala] @)
Y item
Keterangan :
X = Rata-rata skala result
% X [skala] = Total nilai perskala
T item = Total responden
Diketahui :

Daya Tarik (1.15)
Kejelasan (1.27)
Efisiensi (1.14)
Ketepatan (0.98)
Stimulasi (0.75)
Kebaruan (0.67)

Langkah Perhitungan :
1. Hitung nilai total skala
2 X [skala] = 1.15 + 1.27 + 1.14 +0.98 + 0.75 + 0.67 = 5.96
2. Masukkan Nilai ke dalam rumus

¥ X [skala] _ 596
Yitem = 6

X= = 0.9933
3. Kesimpulan
Rata-rata skala hasil (X) adalah 0.99 (dibulatkan ke dua desimal). Ini menunjukkan
skor rata-rata pengalaman pengguna berdasarkan keenam dimensi UEQ yang

diukur.

3.2. Pengolahan dan Analisis Data
a. Perhitungan Skor Dimensi

Penelitian ini menggunakan metode UEQ, dengan link kuesioner berikut
http://bit.ly/3PRjmXq, analisis pengalaman pengguna Shopeepay dilakukan pada 52 re-
sponden. Quistionnaire memiliki 26 pertanyaan untuk 6 skala yang mas-ing-masing
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mempunyai nilai dari 1 sampai 7 menjadi -3 untuk nilai paling negative sampai +3 untuk
nilai paling positif [12][13]. Hasil dari Quistionnaire kemudian akan kita olah dari 52 re-
sponden akan dikonversikan secara berurutan.

b. Perbandingan dengan Benchmark UEQ

Benchmark menampilkan hasil analisis User Experience Questionnaire (UEQ) yang
digunakan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi ShopeePay. Analisis ini
didasarkan pada enam indikator utama, yaitu Daya Tarik, Kejelasan, Efisiensi, Ketepatan,
Stimulasi, dan Kebaruan [14]. Setiap indikator memiliki skala penilaian yang terdiri dari
kategori Excellent (sangat baik), Good (baik), Above Average (di atas rata-rata), Below Average
(di bawah rata-rata), dan Bad (buruk) [15][16].

Secara keseluruhan, Daya Tarik dan Kejelasan mendapatkan skor tertinggi di antara
indikator lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna merasa cukup puas dengan
tampilan visual dan kemudahan navigasi dalam aplikasi ShopeePay. Di sisi lain, Efisiensi
dan Ketepatan mengalami sedikit penurunan skor, yang menandakan masih ada ruang
untuk perbaikan dalam memastikan aplikasi lebih cepat dan akurat dalam memenuhi
kebutuhan pengguna. Stimulasi dan Kebaruan memiliki skor terendah, mengindikasikan
bahwa aplikasi masih kurang menarik dari segi inovasi serta belum memberikan pengala-
man yang cukup memotivasi atau menyenangkan bagi pengguna.

250 +— —
150 [ xcellent

s Good

e

1.00
Above Average

0.50 +— | Below Average
0.00 —— = Bad

050 — e 2217

-1.00 v T v

Daya tarik Kejelasan Efisiensi Ketepatan Stimulasi Kebaruan

Gambar 3. Standart Set Benchmark

Gambar 3 menampilkan jika dilihat dari garis rata-rata keseluruhan, skor cenderung
menurun dari Daya Tarik hingga Kebaruan, dengan tren yang berkisar antara Below Av-
erage hingga mendekati Above Average. Untuk meningkatkan pengalaman pengguna
secara menyeluruh, ShopeePay sebaiknya berfokus pada peningkatan fitur-fitur inovatif
dan memberikan sentuhan baru agar aplikasi lebih menarik dan sesuai dengan ekspektasi
pengguna modern. Dengan demikian, performa pada aspek Stimulasi dan Kebaruan
dapat ditingkatkan, sehingga menciptakan pengalaman pengguna yang lebih optimal.

4. Pembahasan

Evaluasi pengalaman pengguna dalam menggunakan ShopeePay berdasarkan enam
dimensi yaitu daya tarik, kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan kebaruan. Setiap
dimensi memiliki nilai rata-rata (mean) yang dibandingkan dengan tolok ukur tertentu
dan diinterpretasikan untuk menilai performa layanan.

Tabel 4. Hasil Set Data Benchmark

Scale Mean Comparisson to benchmark Interpretation
Daya Tarik 1.15 Bellow Average 50% of results better, 25% of re-
sults worse
Kejelasan 1.27 Above Average 25% of results better, 50% of re-
sults worse
Efisiensi 1.14 Above Average 25% of results better, 50% of re-

sults worse
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Scale Mean Comparisson to benchmark Interpretation
Ketepatan 0.98 Bellow Average 50% of results better, 25% of re-
sults worse
Stimulasi 0.75 Bellow Average 50% of results better, 25% of re-
sults worse
Kebaruan 0.67 Bellow Average 50% of results better, 25% of re-

sults worse
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terdapat ruang untuk meningkatkan kesan estetika, akurasi layanan, serta elemen inovatif
agar lebih memikat pengguna. Evaluasi ini membantu mengidentifikasi keunggulan serta
aspek yang perlu ditingkatkan guna memperbaiki pengalaman pengguna secara kese-
luruhan.

5. Kesimpulan

Penelitian menunjukkan bahwa dimensi Kejelasan mendapatkan nilai tertinggi
dibandingkan dimensi lainnya, sementara Kebaruan memperoleh nilai terendah. Ber-
dasarkan benchmark UEQ, Kejelasan dan Efisiensi berada di atas rata-rata, mengindikasi-
kan bahwa aplikasi ShopeePay mudah digunakan dan efisien dalam memenuhi kebu-
tuhan pengguna. Namun, dimensi Daya Tarik, Ketepatan, Stimulasi, dan Kebaruan be-
rada di bawah rata-rata, dengan Kebaruan menjadi aspek yang paling membutuhkan per-
hatian, terutama dalam menghadirkan inovasi yang relevan dan menarik. Meski
demikian, permasalahan penelitian ini belum sepenuhnya spesifik, mengingat aplikasi
ShopeePay terus memperbarui fitur dan antarmuka hampir setiap bulan, sehingga rele-
vansi data terbatas pada periode tertentu. Oleh karena itu, temuan ini lebih menggam-
barkan pengalaman pengguna pada waktu tertentu daripada sebagai evaluasi yang sepe-
nuhnya mewakili kondisi aplikasi di masa depan. Meski begitu, hasil penelitian tetap
memberikan kontribusi penting dengan mengidentifikasi aspek yang memerlukan pen-
ingkatan, seperti inovasi, estetika, dan akurasi, untuk menciptakan pengalaman
pengguna yang lebih optimal. Analisis terhadap aplikasi e-wallet lainnya juga menunjuk-
kan bahwa tantangan utama dalam memenuhi ekspektasi pengguna modern adalah ke-
mampuan aplikasi untuk terus menghadirkan pengalaman baru yang menarik dan ino-
vatif, yang menjadi kunci pengembangan e-wallet secara umum.
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