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Abstrak 

  
Seiring meningkatkanya jumlah pengguna internet di Indonesia, fenomena belanja online saat 

ini juga semakin meningkat. Website belanja yang diakses oleh para pembeli online dituntut 

untuk memiliki tingkat usabilitas yang tinggi agar memudahkan penggunanya dalam berbelanja 

online. Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi tingkat usabilitas dari 3 website belanja 

online di Indonesia yaitu Tokopedia, Bukalapak, dan Shopee yang ditinjau dari 5 dimensi 

usabilitas menurut Nielsen yakni learnability, efficiency, memorability, errors, dan satisfaction. 

Metode yang digunakan yakni thinking aloud yang melibatkan pengguna internet sebagai 

responden dengan rentang usia 20-40 tahun sebanyak 42 orang, dimana responden tersebut 

terbagi dalam dua kategori user, yakni novice user dan casual user. Hasil akhir dari penelitian 

ini berupa masukan dan rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen bagi para pengembang website belanja online di Indonesia. 

  

Kata kunci: thinking aloud, usabilitas, website belanja online 

  

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan bisnis saat ini, diramaikan dengan industri-industri yang menjajakan 

produknya melalui internet, baik melalui website maupun media sosial. Dahulu, bisnis 

penjualan produk hanya dilakukan secara langsung, dimana penjual dan pembeli bertatap 

muka dan pembeli dapat memilih dan merasakan produk secara langsung. Perkembangan 

teknologi informasi yang pesat saat ini mampu mengubah cara penjualan dan pembelian 

produk yang semula secara konvensional ke model penjualan dan pembelian produk secara 

online melalui internet atau disebut e-commerce, dimana pembeli hanya cukup memilih 

produk yang ditampilkan dalam layar website dimanapun dan kapanpun secara mudah. 

Lembaga riset Marketeers menyebutkan bahwa jumlah pengguna internet di 

Indonesia mengalami peningkatan sejak tahun 2013, yakni sebesar 22% dari tahun 

sebelumnya. Seiring meningkatnya jumlah pengguna internet tersebut, fenomena belanja 

online di Indonesia tentunya juga semakin meningkat. Hal tersebut didukung oleh riset 

Kementrian Komunikasi dan Informatika (2013) di Jabodetabek, Bandung, dan Yogyakarta 

yang menunjukkan bahwa hampir separuh (47%) pengguna internet di tiga kota tersebut 

pernah menggunakan media internet untuk belanja online. 

Website belanja yang diakses oleh para pembeli online dituntut untuk memiliki 

tingkat usabilitas yang tinggi agar memudahkan penggunanya dalam berbelanja online. 

Komponen yang diukur untuk mengevaluasi usabilitas suatu website adalah tingkat 

kemudahan digunakan (learnability), efisiensi, kemudahan mengingat, error rate, serta 

kepuasan yang dirasakan oleh pengguna. Evaluasi usabilitas terhadap website belanja online 

diperlukan agar pengguna tidak merasa kesulitan dalam mengakses website sehingga 

pengguna akan melakukan pembelian kembali pada website belanja online tersebut. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi tingkat usabilitas dari beberapa website 

belanja online menggunakan metode thinking aloud, yang ditinjau dari 5 dimensi usabilitas 

menurut Nielsen (1993) yakni learnability, efficiency, memorability, errors, dan satisfaction. 
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Hasil akhir dari penelitian ini berupa masukan dan rekomendasi perbaikan yang dapat 

dilakukan untuk meningkatkan kepuasan konsumen bagi para pengembang website belanja 

online di Indonesia. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini melibatkan pengguna internet di Indonesia sebagai responden dengan 

rentang usia 20-40 tahun yang berjumlah 42 orang. Sejumlah responden tersebut dibagi 

menjadi dua kategori user, yakni casual user sebagai user yang sering berbelanja online dan 

novice user sebagai user yang belum pernah berbelanja online. Adapun objek penelitian 

terdiri dari 3 website belanja online di Indonesia yakni Tokopedia, Bukalapak, dan Shopee, 

dimana ketiga website ini dibandingkan dan dievaluasi tingkat usabilitasnya melalui 

interface pada versi desktop. 

Saat pengambilan data, responden diberikan beberapa task yang harus dikerjakan 

secara individu. Responden juga diminta untuk menyuarakan pendapat, keluhan, serta apa 

yang dirasakan saat menggunakan ketiga website belanja online ini sesuai dengan metode 

pengujian usabilitas yang digunakan yaitu thinking aloud yang mengharuskan responden 

untuk menyuarakan pendapatnya. Responden diminta untuk menggunakan ketiga website 

belanja online ini sebanyak 5 kali pengulangan. Pengujian dilakukan dengan skenario yang 

telah ditentukan sesuai dengan dimensi usabilitas. 

Tahapan penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1 berikut: 

 
Mulai

Studi literatur

Menyusun rancangan pengujian dan membuat task

Pilot study

Dapat

dilanjutkan?

Pengujian usabilitas dengan metode Thinking Aloud pada 

3 website belanja online (tahap 1)

Pengujian usabilitas dengan metode Thinking Aloud pada 

3 website belanja online (tahap 2)

Analisis hasil 

pengerjaan task

Uji normalitas:

Shapiro-Wilk
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masalah usabilitas

Bandingkan 

masalah usabilitas 

pada 3 website

Analisis 5 

dimensi usabilitas

Data normal?
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Gambar 1. Tahapan Penelitian 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Uji Statistik 

Pengujian ini terdiri dari uji signifikansi fase learning dan fase efisien, dimana hasil 

pengujian kedua fase tersebut menunjukkan tidak ada perbedaan signifikan antara kategori 

user dengan waktu penyelesaian rangkaian task pada setiap website belanja online. Sehingga 

apapun jenis kategorinya, user tetap melewati fase learning dan efisien dengan waktu 

penyelesaian yang tidak terlalu berbeda pada setiap website belanja online. 

3.2 Learnability 

Setelah responden mengerjakan task dengan diberi waktu pengulangan sebanyak 5 

kali, diperoleh data waktu penyelesaian task pada setiap pengulangannya. Data waktu 

penyelesaian task disajikan dalam bentuk learning curve yang merupakan waktu rata-rata 

dari penyelesaian task pada setiap pengulangannya. Learning curve ini juga digunakan untuk 

meninjau aspek learnability dari ketiga website. Setiap website dibentuk learning curve dan 

dibedakan berdasarkan karakter user yaitu novice dan casual user, seperti yang tersaji pada 

Gambar 2 sampai dengan Gambar 7: 

 

 
Gambar 2. Learning Curve Novice User pada Website Tokopedia 

 

 
 

Gambar 3. Learning Curve Casual User pada Website Tokopedia 
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Gambar 4. Learning Curve Novice User pada Website Bukalapak 

 

 
 

Gambar 5. Learning Curve Casual User pada Website Bukalapak 

 

 
 

Gambar 6. Learning Curve Novice User pada Website Shopee 
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Gambar 7. Learning Curve Casual User pada Website Shopee 

 

Berdasarkan hasil pengulangan task sebanyak 5 kali pada masing-masing website 

belanja, dapat disimpulkan bahwa baik pada novice user maupun casual user mengalami 

proses pembelajaran yang baik. Waktu penyelesaian seluruh task di pengulangan pertama 

memiliki waktu yang lebih tinggi dibanding waktu penyelesaian task pada pengulangan-

pengulangan lainnya. Setelah mengalami pembelajaran di pengulangan pertama, umumnya 

responden akan memiliki waktu penyelesaian yang jauh lebih singkat. Dengan demikian, 

ketiga website tersebut dapat dinilai memiliki learnability yang memadai bagi para 

penggunanya. 

 

3.3 Efisiensi 

 Efisiensi produk dapat ketahui ketika responden telah selesai melalui fase learning 

dan sudah mulai mencapai fase expert. Berdasarkan hasil pengamatan untuk mengukur fase 

learnability terlihat bahwa nilai efisiensi ketiga website belanja online baru diperoleh pada 

pengulangan ke lima, dimana pada pengulangan ke lima waktu yang dibutuhkan responden 

untuk mengerjakan task yang diberikan sudah stabil. 

Waktu efisien pengerjaan task pada ketiga website paling tinggi terdapat pada website 

Shopee dengan waktu efisiennya sebesar 160 detik. Kemudian website Tokopedia 

menempati urutan kedua dengan total waktu pengerjaan sebesar 161 detik, dan website 

Bukalapak merupakan website dengan waktu pengerjaan paling lama bagi responden dengan 

waktu 164 detik. Perbedaan nilai efesiensi yang terdapat pada setiap website dinilai tidak 

signifikan karena perbedaan waktunya hanya sedikit, berkisar antara 1-4 detik saja. Dari 

hasil ini juga dapat disimpulkan bahwa ketiga website ini memilik nilai efisiensi yang sama  

 

3.4 Memorability 

Untuk mengetahui tingkat memorability pada ketiga website belanja online, dilakukan 

dengan pengerjaan task tahap 2 yang hanya dilakukan sebanyak 1 kali tanpa pengulangan 

setelah memberi jeda waktu selama seminggu kepada setiap responden.  

Pada pengujian tahap 2 mayoritas waktu pengerjaan yang diperlukan responden untuk 

menyelesaikan seluruh rangkaian task lebih cepat jika dibandingkan dengan waktu yang 

diperlukan responden untuk menyelesaikan rangkaian task di tahap 1. Hal ini menunjukan 

bahwa pada pengujian tahap 2 responden tidak membutuhkan waktu lebih untuk 
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mengembalikan ingatan terhadap ketiga website belanja online atau dapat dikatakan bahwa 

ketiga website tidak memiliki masalah dari aspek memorability, walaupun pada task 2 di 

setiap website responden cenderung membutuhkan waktu lebih lama dalam 

penyelesaiannya, namun waktu tersebut tidak terlalu berdampak signifikan terhadap 

perbandingan performa waktu penyelesaian pada tahap 1 dan tahap 2. 

 

3.5 Masalah Usabilitas 

 Saat penelitian berlangsung, responden diminta untuk menyuarakan pendapat atau 

keluhan yang dirasakan serta pertanyaan mengenai objek penelitian sebagai bagian dari 

metode thinking aloud. Daftar permasalahan yang disampaikan oleh responden pada 

masing-masing website berdasarkan frekuensi seringnya permasalahan tersebut muncul 

dapat dilihat pada Tabel 1.  

 
Tabel 1. Permasalahan yang Disampaikan oleh Responden 

Website Label Daftar Permasalahan 

Tokopedia 

1.A Tulisan account tidak terlihat dengan jelas 

1.B Tulisan brand pada filter produk terlalu kecil 

1.C Penggunaan kata "pesan" kurang mencerminkan pembelian 

1.D Tidak ada tombol "last page" pada setiap halaman produk  

Bukalapak 

2.D Gambar terlalu kecil 

2.J Ada repetisi klik saat pembelian dan saat melihat spesifikasi produk 

2.A Menu yang disediakan tidak terlalu mudah dicari/dipahami 

2.E Tulisan terlalu kecil 

2.G Kata "deals" kurang mencerminkan produk yang sedang diskon 

2.H Konten website berat 

2.I Banyak pop up 

2.B Menu yang disediakan kurang lengkap 

2.C Terlalu banyak gambar dalam satu tampilan 

2.F Spesifikasi produk tersembunyi di bawah gambar produk 

2.K Data diri yang dibutuhkan saat pendaftaran kurang lengkap 

Shopee 

3.G Proses pembuatan akun baru agak sulit karena harus memakai kode chapta' 

3.C Proses pembelian sulit karena hanya ditampilkan kode warna untuk setiap produk 

3.E Tampilan terlalu penuh dengan gambar 

3.F Terdapat pop-up iklan 

3.A Menu filter tersembunyi 

3.B Brand produk sulit untuk ditemukan 

3.D Tulisan terlalu kecil 
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Berdasarkan pendapat responden tersebut, diperoleh saran perbaikan yang dapat 

digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk meningkatkan kepuasan penggunanya, seperti 

yang disajikan pada Tabel 2. 
 

Tabel 2. Rekomendasi Perbaikan 

Website Label Rekomendasi Perbaikan Masalah Usabilitas 

Tokopedia 

1.A Memperbesar ukuran huruf pada tulisan account 

1.B Memperbesar ukuran huruf pada tulisan brand di filter produk 

1.C Mengganti kata "pesan" menjadi "beli" pada halaman pembelian produk 

1.D Menambahkan tombol "last page" pada setiap halaman produk 

Bukalapak 

2.D Memperbesar ukuran gambar 

2.J Menghilangkan repetisi klik saat pembelian dan melihat spesifikasi produk 

2.A Menambah besar ukuran tombol dan huruf menu setiap halaman 

2.E Memperbesar ukuran tulisan 

2.G Mengganti kata"deals" dengan "sale" untuk produk yang sedang diskon 

2.H Mengurangi setiap resolusi gambar pada web 

2.I Menghilangkan atau mengurangi pop-up 

2.B Menambah/melengkapi menu yang diperlukan 

2.C Mengurangi jumlah gambar dalam satu tampilan 

2.F Menampilkan spesifikasi produk di samping gambar produk 

2.K Menambah item data diri pada saat membuat account 

Shopee 

3.G Menghilangkan kode captcha pada proses pembuatan akun 

3.C 
Menampilkan semua produk dengan warna yang tersedia pada saat proses 

pembelian 

3.E Mengurangi tampilan gambar pada setiap halaman 

3.F Menghilangkan/Mengurangi pop-up iklan 

3.A Menampilkan menu filter 

3.B Mengurutkan merk sesuai abjad 

3.D Memperbesar ukuran huruf 

 

3.6 Satisfaction 

Hasil debriefing dengan kuesioner singkat mengenai kepuasan user dalam 

penggunaan website belanja online menunjukan bahwa hanya website Tokopedia yang 

memiliki rata-rata nilai kepuasan berada pada angka 4 dari skala 1-5, sedangkan kedua 

website lainnya yaitu Bukalapak dan Shopee memiliki nilai kepuasan dibawah 2,5 sehingga 

untuk aspek kepuasan website Tokopedia merupakan website yang paling baik jika 

dibandingkan dengan kedua website lainnya. 

Mayoritas responden mengeluhkan banyaknya iklan pop-up serta tampilan yang 

terlalu penuh untuk website Bukalapak dan Shopee sehingga terkadang pengguna tidak fokus 

dan tidak menemukan barang yang responden cari akibat iklan yang menutupi keberadaan 

menu ataupun produk yang dicari. 

 

4. KESIMPULAN 

Website Tokopedia, Bukalapak, dan Shopee memiliki learnability yang baik. Namun 

pada aspek efficiency, website Shopee merupakan website yang memiliki tingkat efficiency 

yang paling baik dibanding kedua website lainnya. Sedangkan pada aspek memorability, 

ketiga website dapat disimpulkan bahwa tidak sulit bagi responden untuk mengembalikan 

ingatannya. Pada aspek error, masalah usabilitas yang paling banyak ditemukan terdapat 
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pada website Bukalapak sebanyak 11 masalah, kemudian diikuti website Shopee sebanyak 

7 masalah, dan website Tokopedia sebanyak 4 masalah. Kepuasan tertinggi pada penggunaan 

website dirasakan responden pada website Tokopedia dengan nilai 4,17, kemudian website 

Shopee dengan nilai 2,31, dan kepuasan terendah dirasakan responden pada website 

Bukalapak dengan nilai1,89. 

Adapun berbagai masalah usabilitas yang muncul pada ketiga website belanja online 

telah diberikan rekomendasi dan saran untuk pihak pengelola dalam melakukan perbaikan, 

maupun untuk penjual lainnya dalam membuat ataupun mengembangkan website belanja 

online. 
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