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EVALUASI USABILITY DAN USER EXPERIENCE PADA APLIKASI
TRANSPORTASI ONLINE LOKAL BERDASARKAN KARAKTERISTIK
GENERASI Z MENGGUNAKAN METODE USER EXPERIENCE
QUESTIONNAIRE (UEQ) DAN COGNITIVE WALKTHROUGH

Oleh

Salsabila Aqgiyla Silmy
09031282025098

ABSTRAK

Ojin adalah aplikasi transportasi online pertama yang ada di Indralaya. Potensi
ketidakpuasan pengguna tidak dapat diabaikan hanya berdasarkan jumlah pengguna
aplikasi. Oleh karena itu, sangat penting untuk menilai aplikasi Ojin melalui metode
seperti kuesioner pengalaman pengguna dan cognitive walkthrough. Penelitian ini
bertujuan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna dan mengukur tingkat
usability aplikasi Ojin berdasarkan karakteristik generasi Z menggunakan metode
User Experience Questionnaire dan Cognitive Walkthrough. Hasil penelitian ini
menemukan total 108 masalah yang kemudian dipetakan menjadi 31 masalah
usability. Masalah usability terbanyak ditemukan oleh responden 2 sejumlah 27
masalah. Enam skala penilaian UEQ mendapatkan hasil buruk pada lima kategori
yaitu daya tarik (0,532), efisiensi (0,498), ketepatan (0,574), stimulasi (0,372), dan
kebaruan (-0,109). Satu kategori di tingkat kurang baik yaitu kejelasan (0,739).
Perlu dilakukan perbaikan dan peningkatan kualitas aplikasi Ojin mengacu pada
saran rekomendasi perbaikan.

Kata Kunci : Generasi Z; Kuesioner Pengalaman Pengguna; Evaluasi; Penelusuran
Kognitif; Kegunaan.
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EVALUATION OF USABILITY AND USER EXPERIENCE IN LOCAL
ONLINE TRANSPORTATION APPLICATIONS BASED ON
GENERATION Z CHARACTERISTICS USING USER EXPERIENCE
QUESTIONNAIRE (UEQ) AND COGNITIVE WALKTHROUGH
METHODS

By

Salsabila Aqgiyla Silmy
09031282025098

ABSTRACT

Ojin is the first online transportation application in Indralaya. The potential for user
dissatisfaction cannot be dismissed solely based on the application’s user count.
Therefore, it is essential to assess the Ojin application through methods such as the
user experience questionnaire and cognitive walkthrough. This study aims to
evaluate user experience and measure the usability level of the Ojin application
based on the characteristics of generation Z using the User Experience
Questionnaire and Cognitive Walkthrough methods. The results of this study found
a total of 108 problems which were then mapped into 31 usability problems. The
most usability problems were found by respondent 2 with 27 problems. Six UEQ
rating scales get poor results in five categories, namely attractiveness (0.532),
efficiency (0.498), dependability (0.574), stimulation (0.372), and novelty (-0.109).
One category at the unfavorable level is perspicuity (0.739). It is necessary to make
improvements and improve the quality of the Ojin application referring to the
recommendations for improvement.

Keyword : Generation Z; User Experience Questionnaire; Evaluation; Cognitive
Walkthrough; Usability
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Manusia sekarang hidup di era digital ketika teknologi digunakan secara
luas untuk berbagai tujuan. Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS), 67,88%
penduduk Indonesia yang berusia lima tahun ke atas pada tahun 2022 telah
memiliki ponsel. Angka ini meningkat dari tahun 2021, yang mencapai 65,87% -
level tertinggi dalam 10 tahun terakhir(databoks.katadata.co.id,2022). Aplikasi
ojek online yang menggunakan layanan berbasis aplikasi mobile mulai
bermunculan di industri transportasi. Menurut riset yang dilakukan pada tahun 2019
oleh Alvara dan IDN Research Institute yang berjudul Perilaku dan Preferensi
Konsumen Milenial Indonesia terhadap Aplikasi £-Commerce, mayoritas pengguna
aplikasi mobile adalah mereka yang memanfaatkan transportasi online. Sebanyak
32% responden termasuk dalam kategori "pengguna berat", yang berarti mereka
menggunakan transportasi online lebih dari sekali dalam seminggu. Sekitar 32,9%
dari pengguna berat - atau 1.204 responden - adalah perempuan. Rentang usia 17
hingga 24 tahun adalah usia yang paling banyak ditemukan pengguna berat (Alvara,
2019).

Aplikasi Ojek Indralaya (Ojin) merupakan platform yang bertujuan untuk
mempermudah masyarakat Kabupaten Ogan Ilir dalam mencari layanan kebutuhan
mereka yang memiliki fitur pelayanan antar jemput ojek/mobil, pemesanan
makanan, pemesanan laundry dan lain sebagainya. Berdasarkan survei yang telah
dilakukan peneliti sebagian besar pengguna Ojin merupakan mahasiswa

Universitas Sriwijaya yang didominasi oleh Generasi Z dan sisanya merupakan



penduduk setempat. Berdasarkan data pada google playstore aplikasi Ojin telah
didownload oleh 10000+ pengguna pada tahun 2023. Namun, berdasarkan data.ai
pada tahun 2023 pengguna aktif aplikasi Ojin ini berkisar 571 pengguna perharinya.
Terjadi perbedaan yang sangat signifikan antara pengguna aktif dan pengguna yang
telah mendownload aplikasi ini(ojekindralaya.com, 2023). Menurut ulasan yang
terdapat pada aplikasi playstore, dalam pemakaian aplikasi Ojin pengguna sering
mengalami kendala untuk mengakses fitur yang tersedia, informasi seperti titik
lokasi pengguna yang tidak dapat ditemukan, dan informasi rute yang tidak valid,
hal ini menjadi faktor bagi pengguna saat memanfaatkan aplikasi ojek Indralaya.
Oleh karena itu, perlu adanya pendekatan user experience dan pengukuran tingkat
usability untuk mengukur kepuasan pelanggan dalam menggunakan aplikasi Ojin.
Salah satu metode yang sering digunakan untuk melakukan evaluasi wuser
experience adalah metode User Experience Questionnaire (UEQ).

Peneliti memilih menggunakan metode UEQ dalam penelitian ini karena,
kuesioner pengalaman pengguna merupakan sebuah framework yang dapat
membantu peneliti dalam mengolah data survei dengan aplikasi yang mudah, valid,
dan reliabel. UEQ dapat digunakan sebagai kelengkapan data dari metode evaluasi
dengan subjektivitas yang tinggi (Elmunsyah et al., 2021). Namun, pada penelitian
sebelumnya UEQ dianggap hanya menghasilkan penilaian secara umum dari
pengguna mengenai aspek-aspek UEQ sehingga pada penelitian selanjutnya
disarankan evaluasi berbasis pengguna harus dikombinasikan dengan evaluasi
berbasis pakar (Paramitha et al., 2018). Selain itu, pada penelitian sebelumnya UEQ
juga digunakan untuk mengukur aplikasi Freeletics Surabaya (FLSUB) dan pada

penelitian ini disarankan agar penelitian selanjutnya dapat melakukan wusability



testing dengan menggunakan framework lain untuk mencari variasi dimensi lain
untuk mengevaluasi sistem (Ramadhani & Budhianto, 2022). Berdasarkan masalah
penelitian yang telah dijelaskan di latar belakang ini peneliti mengkombinasikan 2
metode yakni metode User Experience Questionnaire untuk mengevaluasi user
experience dan metode Cognitive Walkthrough untuk mengukur tingkat usability
karena metode ini dapat mengidentifikasi masalah wusability yang penting dalam
sebuah desain antarmuka dengan mudah, cepat dan dengan biaya yang murah dan
juga mengidentifikasi masalah yang ada pada learnability sistem untuk pengguna
pemula (Farzandipour et al., 2021).

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi user experience dan mengukur
tingkat usability dari aplikasi Ojin berdasarkan karakteristik generasi Z dengan
mengkombinasikan teori User Experience Questionnaire (UEQ) dan Cognitive
Walkthrough. Penggunaan dua metode memberikan evaluasi yang saling
melengkapi, satu dari sudut pandang pengguna dan yang lainnya dari para ahli.
Meskipun kedua teknik tersebut digunakan untuk menilai usability, penggunaan
kuesioner dimaksudkan untuk mengukur user experience dengan interface,
sedangkan metode Cognitive  Walkthrough memberikan cara  untuk
mengidentifikasi titik-titik tertentu di mana pengguna dapat mengalami masalah
saat menyelesaikan tugas yang diberikan dari evaluasi ahli (de Oliveira Almeida &
Bastos, 2018). Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
acuan dalam memperbaiki fitur dan fungsi dari aplikasi Ojin

Berdasarkan dari uraian tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Evaluasi Usability dan User Experience pada Aplikasi

Transportasi Online Lokasl Berdasarkan Karakteristik Generasi Z



Menggunakan Metode Cognitive Walkthrough (CW) dan User Experience
Questionnaire (UEQ)”
1.2 Rumusan Masalah

Perumusan masalah dalam penulisan tugas akhir ini dibuat berdasarkan latar
belakang masalah yang menjadi perhatian penulis yang terinspirasi dari contoh-
contoh di dunia nyata. Oleh karena itu, penulis membagi permasalahan tersebut ke

dalam beberapa poin sebagai berikut:

1) Bagaimana mengevaluasi usability dan user experience sistem ojek
indralaya menggunakan metode Cognitive Walkthrough dan User
Experience Questionnaire (UEQ)?

2) Bagaimana tingkat usability dan user experience pada aplikasi ojek

indralaya berdasarkan karakteristik dari Generasi Z?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut.

1) Mengetahui cara mengevaluasi usability dan user experience sistem ojek
indralaya dengan menggunakan metode Cognitive Walkthrough dan User
Experience Questionnaire (UEQ)

2) Mengetahui tingkat usability dan user experience sistem ojek indralaya

berdasarkan karakteristik Generasi Z

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Secara Teoritis

Penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan dalam melakukan perbaikan
pada aplikasi ojin. Selain itu, diharapkan bahwa penelitian ini akan memberikan

kontribusi berpikir yang lebih mendalam untuk menyediakan pemahaman yang



lebih lengkap tentang cara mengevaluasi user experience dan mengukur tingkat
usability dengan variabel yang digunakan pada metode User Experience
Questionnaire dan Cognitive Walkthrough. Lebih khusus lagi, penelitian ini
diharapkan dapat menjadi referensi untuk penelitian mendatang, terutama dalam
melakukan evaluasi user experience dan usability pada aplikasi Ojek Indralaya
(Ojin)
1.4.2 Manfaat Secara Praktis

Di bawah ini terdapat beberapa keuntungan yang diantisipasi oleh peneliti

dalam pelaksanaan penelitian ini.

3) Penelitian ini berpotensi menjadi referensi bagi peneliti yang akan datang,
terutama mahasiswa Sistem Informasi yang berencana untuk melakukan
penelitian dengan fokus yang serupa.

4) Selain itu, melalui pelaksanaan penelitian ini, peneliti dapat memperoleh
pengetahuan tambahan, pengalaman praktis, dan kesempatan untuk

menerapkan konsep-konsep yang telah dipelajari selama proses perkuliahan.

1.5 Batasan Masalah
Batasan masalah bertujuan agar pembahasan tidak keluar dari lingkup
permasalahan pada penelitian. Berikut adalah batasan masalah penelitian ini :

1. Melakukan evaluasi dan mengukur tingkat usability aplikasi Ojek Indralaya
menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ) dan Cognitive
Walkthrough (CW)

2. Populasi penelitian yaitu pengguna aktif aplikasi Ojek Indralaya dan Pakar

usability dan user experience



3. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah penyebaran kuesioner secara

online dan wawancara
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