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Abstrak

Digitalisasi di sektor mobile ticketing di Indonesia mengalami pertumbuhan yang signifikan dengan
proyeksi peningkatan penggunaan aplikasi mobile ticketing sebesar 50% pada tahun 2025. Aplikasi
Traveloka, Tiket.com, Agoda, dan Booking.com merupakan aplikasi yang paling banyak digunakan,
namun aplikasi ini memiliki beberapa kendala teknis seperti kesulitan navigasi, ketidakjelasan
antarmuka, bug saat jam sibuk, performa aplikasi yang lambat, serta keterbatasan fitur. Penelitian ini
menggunakan metode user experience questionnaire dan melibatkan 578 responden yang dipilih
menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria pengguna aktif salah satu aplikasi mobile
ticketing, dan berusia antara 20—40 tahun. Hasil uji t-Test menunjukkan Agoda perlu meningkatkan
aspek perspicuity dengan memperbaiki tampilan antarmuka yang padat terutama pada pencarian
akomodasi dan tiket perjalanan. Pada aspek efficiency, aplikasi Traveloka, Agoda, dan Booking.com
perlu meningkatkan efisiensi sistem pencarian akomodasi dan tiket perjalanan, serta perbaikan
bug/error yang menghambat kinerja aplikasi saat jam sibuk. Pada aspek stimulation, Traveloka perlu
meningkatkan pengalaman pengguna dengan tata letak fitur yang lebih dinamis dan responsif saat
berpindah halaman atau melakukan pencarian. Pada aspek novelty, aplikasi Agoda dan Booking.com
perlu mengintegrasi e-wallet lokal seperti GoPay, OVO, DANA dan opsi transfer bank karena saat ini
hanya menyediakan kartu kredit sebagai metode pembayaran. Temuan ini menekankan pentingnya
aspek UX untuk pengembang meningkatkan kepuasan pengguna agar aplikasi dapat terus berkembang
sesuai dengan harapan dan memperkuat daya saing dalam industri mobile ticketing.

Kata kunci: user experience, user experience questionnaire, mobile ticketing

Abstract

The digitalization of the mobile ticketing sector in Indonesia has seen significant growth, with a
projected 50% increase in mobile ticketing app usage by 2025. Popular applications such as
Traveloka, Tiket.com, Agoda, and Booking.com dominate the market, yet they face several technical
challenges, including navigation difficulties, unclear interfaces, performance bugs during peak hours,
slow application response times, and limited features. This study employed the User Experience
Questionnaire (UEQ) method and involved 578 respondents selected through purposive sampling.
The criteria included active users of one of the mobile ticketing apps and individuals aged between 20
and 40 years. The results of the t-test revealed that Agoda needs to improve the perspicuity aspect by
simplifying its dense user interface, particularly in accommodation and travel ticket searches.
Regarding efficiency, Traveloka, Agoda, and Booking.com must enhance their search systems and
address bugs/errors that disrupt performance during peak usage times. For stimulation, Traveloka
should enhance user experience by providing a more dynamic and responsive layout when navigating
pages or performing searches. In terms of novelty, both Agoda and Booking.com are advised to
integrate local e-wallets such as GoPay, OVO, and DANA, as well as bank transfer options, since
currently they only support credit card payments. These findings highlight the critical role of UX in
improving user satisfaction and suggest that continuous user-centered development is essential for
maintaining competitiveness in the mobile ticketing industry.
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1 Pendahuluan

Di era digital yang terus berkembang pesat ini, segala sesuatu berubah menjadi mudah dan cepat.
Masyarakat sudah tidak bisa lepas dari penggunaan internet dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari
[1]. Salah satu layanan digital yang digunakan masyarakat Indonesia adalah layanan pemesanan tiket
online yang berguna untuk memudahkan pengguna jasa bertransaksi tanpa harus datang ke tempat
penjualan tiket secara langsung [2]. Pada sektor perjalanan dan perhotelan, layanan mobile ticketing
menawarkan kemudahan dalam pemesanan tiket secara online berbasis aplikasi. Layanan ini
menyediakan pemesanan tiket pesawat, tiket kereta, serta penginapan dan hotel [3]. Menurut riset
Euromonitor yang diolah East Ventures, Katadata Insight Center (KIC), dan
PricewaterhouseCoopers (PwC) Indonesia [4], sektor pariwisata di Indonesia menunjukkan
pertumbuhan signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Pada tahun 2025, diperkirakan travel online di
Indonesia akan mengalami pertumbuhan sebesar 2,5 kali lipat yang berarti meningkat 50% dengan
total nilai transaksi mencapai US$ 25 miliar [5]. Hal ini berdampak langsung pada meningkatnya
jumlah pemesanan tiket melalui mobile ticketing seperti aplikasi Traveloka, Tiket.com, Agoda, dan
Booking.com [6][7].

Keempat aplikasi tersebut merupakan aplikasi mobile ticketing yang populer di Indonesia dan
telah memiliki jutaan pengguna aktif. Aplikasi-aplikasi ini menawarkan berbagai fitur yang dapat
memudahkan pengguna dalam bertransaksi online saat melakukan pemesanan tiket perjalanan
maupun perhotelan. Traveloka dan Tiket.com menyajikan fitur yang terbilang lengkap mulai dari
pemesanan hotel, tiket perjalanan, persewaan kendaraan, aktivitas wisata, dan berbagai opsi
pembayaran transaksi, sementara Agoda dan Booking.com menyajikan jangkauan akomodasi global
[8]. Namun, meskipun keempat aplikasi tersebut telah diadopsi secara luas dan menawarkan berbagai
keunggulan, masih terdapat keluhan berdasarkan ulasan pengguna pada Google Playstore dan App
Store. Keluhan-keluhan tersebut berkaitan dengan kesulitan navigasi, ketidakjelasan antarmuka, bug
saat jam sibuk, performa aplikasi yang lambat, serta keterbatasan fitur tertentu pada aplikasi tersebut.
Masalah ini dapat mempengaruhi persepsi dan kepuasan pengguna yang akan berdampak negatif pada
jumlah pengguna baru serta penurunan loyalitas penggunaan aplikasi dalam jangka waktu panjang [9].

Diperlukan evaluasi pengalaman pengguna terhadap aplikasi mobile ticketing yang tersedia, baik
aplikasi yang dikembangkan secara lokal maupun aplikasi internasional yang banyak digunakan oleh
masyarakat Indonesia untuk memastikan aplikasi-aplikasi tersebut memenuhi kebutuhan pengguna.
Pemahaman mendalam terhadap preferensi serta kebutuhan pengguna menjadi faktor krusial dalam
meningkatkan daya saing aplikasi di pasar [10]. Evaluasi user experience dapat mengidentifikasi
kelebihan dan kekurangan suatu aplikasi dengan mengukur kepuasan pengguna terhadap produk atau
layanan. Hal ini mencakup aspek pragmatic quality dan hedonic quality yang berhubungan dengan
kemudahan penggunaan aplikasi dan perasaan serta emosi pengguna saat menggunakannya [11]. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu dioptimalkan untuk
meningkatkan kepuasan pengguna serta memperkuat daya saing aplikasi dalam segmentasi pasar yang
ditargetkan pada aplikasi Traveloka, Tiket.com, Agoda, dan Booking.com menggunakan metode User
Experience Questionnaire (UEQ).

2 Tinjauan Literatur

Penelitian ini merujuk pada studi terdahulu sebagai dasar acuan dalam mengawali penelitian, di
antaranya berjudul “Comparison of Tiket.com and Pegipegi User Experience Using the UEQ Method”
oleh Rizki Ade Ningsih dan Ken Ditha Tania yang bertujuan untuk membandingkan pengalaman
pengguna dua platform mobile ticketing menggunakan metode UEQ. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa Tiket.com memiliki skor UX lebih tinggi dibandingkan Pegipegi terutama pada aspek
attractiveness dan novelty, namun perbedaan tersebut tidak signifikan secara statistik. Temuan ini
mengindikasikan bahwa meskipun terdapat variasi skor UX, pengalaman pengguna di kedua aplikasi
relatif serupa [12].

Penelitian yang berjudul “Analisis User Experience Aplikasi Traveloka dan Tiket.com
Menggunakan Metode User Experience Questionnaire” oleh Risa Nur Islami dkk. Penelitian ini
bertujuan untuk mengukur dan membandingkan user experience pada aplikasi mobile ticketing seperti
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Traveloka dan Tiket.com menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ). Hasilnya,
kedua aplikasi mendapatkan evaluasi positif, namun Traveloka unggul dengan satu aspek yang masuk
dalam kategori good, yaitu aspek efficiency. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun kedua
aplikasi memiliki fitur yang serupa, terdapat perbedaan dalam persepsi pengguna terhadap
pengalaman penggunaan terutama dalam hal efisiensi sistem [13].

Penelitian selanjutnya berjudul “Evaluasi User Experience Pada Aplikasi Mobile Penjualan Tiket
Online” oleh Rizky Ashar Murdiono dkk yang bertujuan untuk membandingkan pengalaman
pengguna antara aplikasi Traveloka dan Tiket.com menggunakan metode Quick-Ux. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Traveloka memiliki nilai lebih tinggi dibandingkan Tiket.com dalam aspek
usefulness, usability, dan desirability. Selain itu, berdasarkan evaluasi objektif terhadap task
completion dan error rate, kedua aplikasi dianggap efektif tanpa ditemukan kesalahan dalam
penggunaannya. Namun, dalam hal efisiensi Traveloka menunjukkan waktu penyelesaian tugas yang
lebih singkat dan jumlah klik yang lebih optimal dibandingkan Tiket.com [14].

Penelitian berjudul “Impelentasi User Experience Questionnaire untuk Analisa Kuliatas Online
Travel Agent Terhadap Pengalaman Pengguna” oleh Hary Juni Kurniawan dan Eko Setia Budi
bertujuan untuk membandingkan pengalaman pengguna pada tiga aplikasi online travel agent (OTA),
yakni Traveloka, Agoda, dan Tiket.com menggunakan metode User Experience Questionnaire
(UEQ). Hasilnya menunjukkan bahwa ketiga aplikasi memperoleh evaluasi positif dengan nilai rata-
rata di atas 0,8 pada enam aspek UEQ. Aplikasi Agoda unggul pada aspek efficiency dibandingkan
Traveloka dan Tiket.com, meskipun jumlah respondennya lebih sedikit. Sementara itu, aplikasi
Traveloka dan Tiket.com memiliki performa yang relatif seimbang dalam aspek lainnya. Studi ini
memberikan wawasan mengenai kualitas pengalaman pengguna pada ketiga aplikasi serta dapat
menjadi referensi bagi pengembang untuk meningkatkan kualitas layanan berbasis UX [15].

Perbedaan penelitian ini dengan studi terdahulu terletak pada cakupan analisis yang lebih luas.
Penelitian sebelumnya telah membandingkan UX pada aplikasi mobile ticketing menggunakan
metode UEQ, namun umumnya hanya melibatkan dua hingga tiga aplikasi. Hingga saat ini belum ada
studi yang secara bersamaan mengevaluasi empat aplikasi dengan cakupan pasar yang berbeda. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk memperluas ruang lingkup evaluasi tersebut. Dengan
membandingkan keempat aplikasi tersebut, penelitian ini tidak hanya menganalisis pengalaman
pengguna pada aplikasi mobile ticketing dengan layanan serupa tetapi juga menganalisis bagaimana
perbedaan karakteristik pasar dari keempat aplikasi dapat memengaruhi kepuasan penggunanya.

3 Metode Penelitian

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ)
dengan pendekatan kuantitatif untuk mengukur user experience pengguna empat aplikasi mobile
ticketing, yaitu Traveloka, Tiket.com, Booking.com, dan Agoda. Terdapat empat tahapan utama
dalam penelitian ini: (1) Research Framework, tahap awal penelitian diawali dengan studi literatur
untuk memperoleh dasar teori dan referensi dari jurnal, buku, serta penelitian sebelumnya yang
relevan. Selanjutnya dilakukan perumusan masalah dan tujuan penelitian, diikuti dengan penetapan
metode evaluasi, indikator pengukuran yang digunakan, dan objek penelitian. (2) Pengumpulan Data,
peneliti mengumpulkan data dengan menyebarkan kuesioner UEQ secara online kepada responden
yang memenuhi kriteria berikut: responden merupakan pengguna salah satu dari empat layanan
mobile ticketing, berjenis kelamin laki-laki dan perempuan, dan berusia antara 20-40 tahun.
Pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling. (3) Analisis Data, data yang diperoleh
dari penyebaran kuesioner diolah menggunakan Data Analysis Tool UEQ untuk menginterpretasikan
nilai user experience dari enam aspek: attractiveness, perspicuity, efficiency, dependability,
stimulation, dan novelty [12]. Analisis data mencakup beberapa tahap sebagai berikut: reduksi data
inkonsistensi, uji reliabilitas data, perhitungan mean, dan uji t-Test. (4) Kesimpulan, peneliti
melakukan penarikan kesimpulan dan pemberian rekomendasi berdasarkan hasil analisis. Alur
penelitian dapat dilihat pada Gambar 1.
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Research Framework

1. Studi Literatur Pengumpulan Data

1. Penentuan Kriteria Responden dan Teknik Pengambilan Sampel

h

2. Perumusan Tujuan dan Masalah Penelitian

3. Penetapan Metode dan Indikator Evaluasi 2. Penyebaran Kuesioner UEQ Online (Google Form)

4. Penentuan Objek Penelitian

v
Analisis Data

Kesimpulan dan Saran 1. Reduksi Data Inkonsistensi

2. Uji Reliabilitas Data

-,

1. Penarikan Kesimpulan

2. Rekomendasi untuk Pengembang Aplikasi 3. Perhitungan Mean

4. Uji t-Test

Gambar 1. Metode penelitian

UEQ terbagi dalam enam aspek yang dikelompokkan menjadi tiga, yaitu: (1) Aspek
attractiveness, aspek ini mencerminkan daya tarik visual dan emosional pengguna secara keseluruhan.
(2) Aspek pragmatic quality (fungsionalitas), merupakan aspek yang menilai kejelasan antarmuka
aplikasi (Ul), efisiensi yang mengacu pada kecepatan dan kemudahan task pada aplikasi, dan
keandalan sistem dalam membantu pengguna mencapai tujuan. Terdiri dari perspicuity, efficiency, dan
dependability. (3) Aspek hedonic quality (interaksi dan pengalaman pengguna), merupakan aspek
yang berfokus pada daya tarik, kesenangan pengguna, dan inovasi aplikasi. Terdiri dari stimulation
dan novelty [16]. Indikator User Experience Questionnaire (UEQ) dapat dilihat pada Gambar 2.

Aspek Indikator
Menyusahkan Menyenangkan
Baik Buruk
Tidak Disukai Mengembirakan
Arrractiveness
Tidak Myaman Myaman
Alraktif Tidak Atrakiif
Ramah Pengguna Tidak Ramah Pengguna
Tidak Dapat Dipahami Dapat Dipahami
Mudah Dipelajari Sulit Dipelajari
Persp
Rumit Sederhana
Jelas Membingungkan
Cepat Lambat
Tidak Efisien Efisien
Efficiency
Tidak Praktis Praktis
Terorganisasi Berantakan
Tidak Dapat Diprediksi Dapat Diprediksi
Menghalangi Mendukung
D ility
Aman Tidak Aman
1hi Ekspektasi Tidak M hi Ekspektasi
Bermanfaat Kurang Bermanfaat
Membosankan Mengasyikkan
Stimulation
Tidak Menarik Menarik
Memotivasi Tidak Memotivasi
Kreatit Monoton
Berdaya Cipta Konvensional
Novelty
Lazim Terdepan
Konservatif Inovatit

Gambar 2. Indikator user experience questionnaire
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Terdapat 26 butir pertanyaan di User Experience Questionnaire yang dirancang untuk
pengukur pengalaman pengguna. 26 pertanyaan UEQ sudah mencakup aspek attractiveness,
perspicuity, efficiency, dependability, stimulation, dan novelty dengan skor jawaban untuk setiap
pertanyaan berkisar antara 1 sampai 7. Skala ini memungkinkan pengukuran yang lebih komprehensif
terhadap berbagai dimensi UX, termasuk efisiensi, kemudahan penggunaan, daya tarik visual, dan
inovasi. Rincian pertanyaan dalam User Experience Questionnaire (UEQ) dapat dilihat pada Gambar
3.

menyusahkan menyenangkan
tak dapat dipahami
kreatif

dapat dipahami
monoton
mudah dipelajari sulit dipelajari

bermanfaat kurang bermanfaat

membosankan mengasyikkan
tidak menarik menarik
tak dapat diprediksi dapat diprediksi
cepat lambat

berdaya cipta konvensional

menghalangi mendukung
baik buruk
rumit sederhana
tidak disukai menggembirakan
lazim terdepan
tidak nyaman nyaman
aman tidak aman

memotivasi tidak memotivasi
memenuhi ekspektasi
tidak efisien

jelas

tidak memenuhi ekspektasi
efisien

membingungkan

tidak praktis praktis
berantakan

tidak atraktif

terorganisasi

atraktif
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ramah pengguna tidak ramah pengguna

(@]
@]
(@]
(@]
@]

konservatif inovatif

Gambar 3. Pertanyaan user experience guestionnaire
4 Hasil dan Pembahasan

Responden penelitian ini dipilih berdasarkan kriteria: responden pengguna salah satu dari empat
aplikasi mobile ticketing (Traveloka, Tiket.com, Agoda, atau Booking.com), berusia 20—40 tahun, dan
berjenis kelamin laki-laki maupun perempuan. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik
purposive sampling [17]. Setelah menentukan kriteria responden dan teknik pengambilan sampel,
kuesioner UEQ kemudian disebarkan secara daring melalui Google Form selama empat minggu (27
Januari—28 Februari 2025), dan berhasil mengumpulkan 578 responden. Data yang telah diisi oleh
responden dikumpulkan dan dianalisis menggunakan UEQ Data Analysis Tool, sebuah alat
pengukuran yang dikembangkan oleh Dr. Martin Schrepp untuk mempermudah proses analisis data
UEQ [18]. Proses analisis data diuraikan sebagai berikut.

4.1 Reduksi Data Inkonsistensi

Analisis data inkonsisten berguna untuk mengetahui seberapa besar perbedaan
ketidakkonsistenan jawaban dari responden. Jika ditemukan perbedaan >3, data tersebut sebaiknya
dihapus karena termasuk ke dalam data invalid atau bermasalah [19], hal ini dilakukan agar hasil
evaluasi lebih akurat dengan data yang valid [20]. Dari total 578 responden yang mengisi kuesioner,
sebanyak 40 responden dihapus setelah dilakukan reduksi inkonsistensi data. Dari keempat aplikasi
mobile tikecting yang diuji, 10 responden dihapus dari aplikasi Traveloka, 7 responden dari aplikasi
Tiket.com, 13 responden dari aplikasi Agoda, dan 10 responden dari aplikasi Booking.com. Setelah
penghapusan ini, jumlah data berkurang menjadi 538 responden. Data ini kemudian digunakan untuk
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melakukan uji reliabilitas guna memastikan konsistensi pengukuran pada keenam aspek user
experience. Jumlah responden pada masing-masing aplikasi mobile ticketing sebelum dan setelah
dilakukan reduksi data inkonsisten dapat dilihat di Tabel 1.

Tabel 1. Jumlah responden masing-masing aplikasi mobile ticketing
Jumlah Responden Sebelum  Jumlah Responden Setelah

Aplikasi Mobile Ticketing

Reduksi Data Inkonsisten Reduksi Data Inkonsisten
1. Aplikasi Traveloka 158 148
2. Aplikasi Tiket.com 147 140
3. Aplikasi Agoda 140 127
4. Aplikasi Booking.com 133 123
Total 578 538

4.2 Uji Reliabilitas Data

Uji reliabilitas dilakukan dengan melihat cronbach’s alpha coefficient pada aplikasi Traveloka,
Tiket.com, Agoda, dan Booking.com. Jika cronbach’s alpha coefficient >0.60 maka variabel yang
diuji akan dinyatakan reliable [21]. Variabel yang diuji adalah aspek attractiveness, perspicuity,
efficiency, dependability, stimulation, dan novelty. Hasil uji reliabilitas pada keempat aplikasi mobile
ticketing dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Hasil uji reliabilitas

Cronbach’s Alpha Coefficient

Aspek UEQ Traveloka Tiket.com Agoda Booking.com Keterangan
Attractiveness 0.85 0.85 0.83 0.82 Reliable
Perspicuity 0.75 0.74 0.70 0.71 Reliable
Efficiency 0.89 0.88 0.84 0.77 Reliable
Dependability 0.78 0.77 0.75 0.75 Reliable
Stimulation 0.78 0.78 0.78 0.80 Reliable
Novelty 0.65 0.63 0.61 0.62 Reliable

4.3 Perhitungan Mean

Data yang diperoleh dari kuesioner dianalisis untuk menghitung nilai rata-rata (mean) pada
setiap aspek UEQ. Terdapat ketentuan untuk menentukan rentang nilai dari nilai mean pada setiap
aspek UEQ, yaitu: positif, normal/netral, dan negatif. Jika nilai mean berada di antara -0.8 dan 0.8
artinya netral, jika nilai mean >0.8 artinya positif, dan jika nilai mean <-0.8 artinya negatif [22].
Interpretasi user experience untuk setiap aplikasi mobile ticketing dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Interpretasi user experience aplikasi mobile ticketing
Aplikasi Mobile Ticketing

Aspek UEQ

Traveloka Tiket.com Agoda Booking.com
Attractiveness Positive Positive Positive Positive
Perspicuity Positive Positive Positive Positive
Efficiency Positive Positive Positive Positive
Dependability Positive Positive Positive Positive
Stimulation Positive Positive Positive Positive
Novelty Positive Positive Positive Positive

Setiap nilai rata-rata (mean) dari hasil perhitungan UEQ dibandingkan dengan nilai data
benchmark. Data benchmark mencerminkan rata-rata penilaian berbagai produk berdasarkan
pengalaman pengguna (UX) [23], sehingga memungkinkan evaluasi komparatif antara persepsi
responden dalam penelitian ini dengan standar yang telah ditetapkan untuk mengetahui performa
masing-masing aplikasi. Grafik perbandingan benchmark keempat aplikasi mobile ticketing
berdasarkan aspek UEQ dapat dilihat pada Gambar 3.
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Gambar 3. Benchmark comparison chart aplikasi mobile ticketing

Gambar 3 menjelaskan bahwa, keempat aplikasi mobile ticketing memiliki nilai yang relatif
sama pada aspek attractiveness dan pragmatic quality. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum,
semua aplikasi memiliki tampilan visual yang menarik, dapat diandalkan, dan efisien dalam
membantu pengguna dalam menyelesaikan task. Namun, aplikasi Agoda memiliki skor lebih rendah
pada aspek perspicuity dibandingkan ketiga aplikasi lainnya yang mengindikasikan bahwa navigasi
dan kemudahan penggunaan aplikasi Agoda kurang intuitif. Sementara itu, terdapat sedikit perbedaan
pada segi hedonic quality (interaksi dan pengalaman pengguna) di mana aplikasi Tiket.com memiliki
skor lebih tinggi pada aspek stimulation yang menunjukkan bahwa pengguna mendapatkan
pengalaman menarik dalam berinteraksi dengan aplikasi Tiket.com daripada ketiga aplikasi lainnya.
Sedangkan aplikasi Agoda dan Booking.com sama-sama memiliki skor rendah pada aspek novelty
yang menunjukkan bahwa fitur yang ditawarkan cenderung kurang inovatif.

4.4 Ujit-Test

Uji t-Test dilakukan dengan tingkat signifikan (alpha-level) 5% (0.05). Jika p-value kurang dari
0.05, maka perbedaan antar-aplikasi pada aspek yang diuji dinyatakan signifikan [24]. Uji t-Test ini
mencakup enam kombinasi perbandingan antara keempat aplikasi mobile ticketing. Hasil uji t-Test
tersebut dapat dilihat pada Tabel 4.

Tabel 4. Hasil t-test aplikasi mobile ticketing

Aspek UEQ

Mean

Compare p-Value

ISSN:2302-8149
e-ISSN:2540-9719

Significant Result

Traveloka Tiketcom Agoda Booking.com
Traveloka vs 2.05 2.01 - - 0.6219 No Significant
Tiket.com Difference
Traveloka vs 2.05 - 1.90 - 0.1085 No Significant
Agoda Difference
Traveloka vs 2.05 - - 2.03 0.8197 No Significant
Booking.com Difference
Attractiveness
Tiket.com vs - 2.01 1.90 - 0.2542 No Significant
Agoda Difference
Tiket.com vs - 2.01 - 2.03 0.7722 No Significant
Booking.com Difference
Agoda vs - - 1.90 2.03 0.1444 No Significant
Booking.com Difference
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Aspek UEQ Compare Mean p-Value  Significant Result
Traveloka vs 2.04 2.01 - - 0.7660 No Significant
Tiket.com Difference

Traveloka vs 2.04 - 1.68 - 0.0007 Significant
Agoda Difference
Traveloka vs 2.04 - - 191 0.1861 No Significant
Booking.com Difference
Perspicuity
Tiket.com vs - 2.01 1.68 - 0.0012 Significant
Agoda Difference
Tiket.com vs - 2.01 - 191 0.2808 No Significant
Booking.com Difference
Agoda vs - - 1.68 191 0.0340 Significant
Booking.com Difference
Traveloka vs 2.02 2.26 - - 0.0086 Significant
Tiket.com Difference
Traveloka vs 2.02 - 1.99 - 0.8034 No Significant
Agoda Difference
Traveloka vs 2.02 - - 1.98 0.7418 No Significant
Booking.com Difference
Efficiency
Tiket.com vs - 2.26 1.99 - 0.0062 Significant
Agoda Difference
Tiket.com vs - 2.26 - 1.98 0.0052 Significant
Booking.com Difference
Agoda vs - - 1.99 1.98 0.9367 No Significant
Booking.com Difference
Traveloka vs 1.68 1.84 - - 0.1327 No Significant
Tiket.com Difference
Traveloka vs 1.68 - 1.89 - 0.0432 Significant
Agoda Difference
Traveloka vs 1.68 - - 1.78 0.3544 No Significant
Booking.com Difference
Dependability
Tiket.com vs - 1.84 1.89 - 0.6230 No Significant
Agoda Difference
Tiket.com vs - 1.84 - 1.78 0.5947 No Significant
Booking.com Difference
Agoda vs - - 1.89 1.78 0.3095 No Significant
Booking.com Difference
Traveloka vs 1.74 2.14 - - 0.00002 Significant
Tiket.com Difference
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Aspek UEQ Compare Mean p-Value  Significant Result
Traveloka vs 1.74 - 1.81 - 0.4640 No Significant
Agoda Difference
Traveloka vs 1.74 - - 1.96 0.0221 Significant
Booking.com Difference
Stimulation -
Tiket.com vs - 2.14 1.81 0.0007 Significant
Agoda Difference
Tiket.com vs - 2.14 - 1.96 0.0552 No Significant
Booking.com Difference
Agoda vs - - 1.81 1.96 0.1306 No Significant
Booking.com Difference
Traveloka vs 2.05 2.23 - - 0.0253 Significant
Tiket.com Difference
Traveloka vs 2.05 - 1.56 - 0.00000 Significant
Agoda 26 Difference
Traveloka vs 2.05 - - 1.60 0.00002 Significant
Booking.com 82 Difference
Novelty
Tiket.com vs - 2.23 1.56 - 0.00000 Significant
Agoda 000002 Difference
Tiket.com vs - 2.23 - 1.60 0.00000 Significant
Booking.com 0001 Difference
Agoda vs - - 1.56 1.60 0.7171 No Significant
Booking.com Difference

Uji t menunjukkan perbedaan signifikan pada aspek perspicuity antara Agoda dengan
Traveloka, Tiket.com, dan Booking.com. Ini menunjukkan bahwa Agoda perlu memperbaiki tampilan
antarmuka yang padat terutama pada pencarian akomodasi dan tiket karena pengguna mengalami
kesulitan menavigasi dan membedakan pilihan pada Agoda dibandingkan aplikasi lainnya. Untuk
aspek efficiency, perbedaan signifikan terjadi antara Tiket.com dengan Traveloka, Agoda, dan
Booking.com yang menunjukkan perlunya perbaikan pada efisiensi sistem pencarian informasi
akomodasi dan tiket perjalanan serta perbaikan bug/error di jam sibuk yang menghambat kinerja
aplikasi di Traveloka, Agoda, dan Booking.com. Pada aspek stimulation, perbedaan signifikan terlihat
pada perbandingan antara Traveloka dengan Tiket.com dan Booking.com. Hal ini menunjukkan
bahwa pengalaman pengguna yang menarik pada aplikasi Traveloka perlu ditingkatkan seperti tata
letak fitur yang lebih dinamis dan responsif saat berpindah halaman atau melakukan pencarian.
Terakhir, pada aspek novelty perbedaan signifikan ditemukan ketika aplikasi Agoda dan Booking.com
dibandingkan dengan aplikasi Traveloka dan Tiket.com. Misalnya pada metode pembayaran,
meskipun aplikasi Agoda telah menyediakan pilihan kartu kredit dan transfer bank, namun e-wallet
lokal seperti GoPay, OVO, dan DANA belum terintegrasi dalam fitur “Bayar Nanti”. Begitupun
aplikasi Booking.com yang hanya menyediakan opsi pembayaran melalui kartu kredit, sementara
transfer bank dan e-wallet lokal masih belum tersedia. Oleh karena itu, Agoda dan Booking.com perlu
memperluas pilihan metode pembayaran ini agar lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna di masing-
masing wilayah.
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5 Kesimpulan

Evaluasi user experience ini dilakukan menggunakan metode User Experience Questionnaire
(UEQ) dan teknik purposive sampling untuk pengambilan sampel. Proses analisis data mencakup
reduksi data inkonsisten, uji reliabilitas, perhitungan mean, serta uji t-Test untuk menguji signifikansi
perbedaan antar-aplikasi. Kategori minimum untuk setiap aspek UEQ dari keempat aplikasi mobile
ticketing tersebut adalah positive. Hal ini menunjukkan bahwa kesan umum pengguna terhadap
aplikasi mobile ticketing adalah baik. Berdasarkan uji t-Test, Agoda perlu meningkatkan aspek
perspicuity dengan memperbaiki tampilan antarmuka yang padat terutama pada pencarian akomodasi
dan tiket perjalanan. Pada aspek efficiency, aplikasi Traveloka, Agoda, dan Booking.com perlu
meningkatkan efisiensi sistem pencarian akomodasi dan tiket perjalanan, serta perbaikan bug/error
yang menghambat kinerja aplikasi saat jam sibuk. Pada aspek stimulation, Traveloka perlu
meningkatkan pengalaman pengguna dengan tata letak fitur yang lebih dinamis dan responsif saat
berpindah halaman atau melakukan pencarian. Pada aspek novelty, aplikasi Agoda perlu
menambahkan e-wallet lokal seperti GoPay, OVO, dan DANA pada fitur metode pembayaran “Bayar
Nanti” dan Booking.com perlu memperluas pilihan metode pembayaran dengan menambahkan opsi
transfer bank dan e-wallet lokal, karena saat ini hanya menyediakan kartu kredit sebagai metode
pembayaran. Temuan ini menekankan pentingnya aspek UX untuk pengembang meningkatkan
kepuasan pengguna dan memperkuat daya saing aplikasi dalam industri mobile ticketing. Penelitian
ini juga menunjukkan bahwa pemahaman yang mendalam terhadap kebutuhan pengguna sangat
diperlukan agar aplikasi dapat terus berkembang sesuai dengan harapan dan tuntutan pasar yang
ditargetkan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan responden di luar rentang usia 20-40
tahun dan menerapkan random sampling untuk meminimalisir bias. Saran tersebut dilatarbelakangi
oleh keterbatasan sampel penelitian ini yang hanya mencakup pengguna usia 20—40 tahun dan potensi
bias responden akibat preferensi terhadap aplikasi yang sudah familiar.
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