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EVALUASI USER EXPERIENCE PADA APLIKASI TIKET.COM
MENGGUNAKAN METODE HEURISTIC EVALUATION

Oleh

Nabila Junita

09031282025030

ABSTRAK

Aplikasi Tiket.com sebagai salah satu penyedia layanan perjalanan online (Online
Travel Agent) mendapatkan banyak ulasan buruk di Google Play Store maka
diperlukan evaluasi untuk menjamin tingkat kepuasan pengguna. Penelitian ini
bertujuan mengevaluasi aplikasi Tiket.com dengan menggunakan metode
Heuristic Evaluation guna mengukur pengalaman pengguna. Responden pada
penelitian ini adalah pengguna aplikasi Tiket.com. yang telah melakukan transaksi
setidaknya satu kali. Hasil dari metode Heuristik Evaluation didapatkan nilai
evaluasi ber-skala 3 yang artinya Major Problem (diberikan prioritas sedang
untuk dilakukan perbaikan) yang terdiri dari beberapa komponen yaitu visibility of
system status (3,42), match between system and the real world (3,25), user control
and freedom (3,16), consistency and standart (3,32), error preventation (3,18),
recognize rather than recall (2,95), flexibility and efficiency of use (3,35),
aesthetic and minimalist design (3,39), help users recognize, diagnose, and

recover from errors (3,03), dan help and documentation (3,16).

Kata Kunci : Evaluasi, Heuristic Evaluation, Pengalaman Pengguna, Layanan

Perjalanan Online



USER EXPERIENCE EVALUATION ON THE TIKET.COM APPLICATION
USING THE HEURISTIC EVALUATION METHOD

By

Nabila Junita

09031282025030

ABSTRACT

Tiket.com application as one of the online travel agent (OTA) has received many
bad reviews on the Google Play Store, so an evaluation is needed to ensure the
level of user experience. This research aims to evaluate the Tiket.com application
using the Heuristic Evaluation method to measure user experience. The
respondents in this research are users of the Tiket.com application who had made
at least one transaction. The results of the Heuristic Evaluation method obtained
an evaluation value on a scale of 3 which means Major Problem (given medium
priority for improvement) which consists of several components, visibility of
system status (3,42), match between system and the real world (3,25), user control
and freedom (3,16), consistency and standart (3,32), error preventation (3,18),
recognize rather than recall (2,95), flexibility and efficiency of use (3,35),
aesthetic and minimalist design (3,39), help users recognize, diagnose, and

recover from errors (3,03), and help and documentation (3,16).

Keywords : Evaluation, Heuristic Evaluation, User Experience, Online Travel

Agent
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan pesat teknologi digital terjadi selama revolusi 4.0 menghasilkan
berbagai macam teknologi informasi yang dapat mempermudah kehidupan
manusia. Salah satu hasil dari kemajuan teknologi informasi ini yaitu transaksi
yang dapat diselesaikan kapan saja, dimana saja, serta dengan kecepatan dan
efisiensi yang lebih tinggi. Dunia Industri travel dan ticketing memanfaatkan
pesatnya perkembangan teknologi informasi dalam pemrosesan transaksinya.
Penjualan tiket online travel dapat mencapai 38% di Eropa dan 39% di Amerika
Serikat (Schaal, 2020). Online travel agent digunakan oleh 71,4% orang Indonesia
untuk merencanakan perjalanan mereka (Rosyidi, 2020). Tingkat kepuasan
pelanggan terhadap pemesanan perjalanan online dimana pelanggan dapat
membandingkan tarif dari maskapai penerbangan, hotel, dan bisnis lainnya adalah
hal yang mendorong pertumbuhan industri travel dan ticketing. Tarif hotel,

maskapai penerbangan, dan jasa lainnya yang ditawarkan oleh online travel agent.

Jenis aplikasi online travel agent lainnya juga bermunculan di era teknologi
digital saat ini. Salah satu aplikasi online travel agent yang populer di Indonesia
adalah aplikasi Tiket.com. Berdasarkan survei Populix pada tahun 2022, sebanyak
38 persen responden berencana memesan akomodasi lewat aplikasi online travel
agent untuk menikmati liburan akhir tahun, dilansir dari databoks.katadata.co.id.
Survei tersebut menunjukkan bahwa aplikasi Tiket.com berada di posisi kedua

dengan pengguna sebanyak 21 persen responden, sedangkan di posisi pertama



ditempati oleh Traveloka dengan persentase mencapai 67,5 persen responden dan
posisi lainnya Agoda 5,5 persen, Booking.com 2 persen, Airbnb 2 pesen, Pegipegi

1 persen, dan aplikasi lainnya 1 persen.

Penilaian aplikasi Tiket.com di Playstore memiliki banyak ulasan buruk
dibandingkan dengan aplikasi kompetitor yaitu Traveloka yang berada di posisi
teratas. Hal ini dikarenakan konsumen mengalami beberapa kesulitan saat
menggunakan aplikasi Tiket.com. Pengguna aplikasi Tiket.com telah memberikan
ulasan buruk di Playstore, berikut beberapa ulasannya: “Bad services.. sistem
error tapi pelanggan yang dirugikan. Tidak ada solusi.” — Puti Archianti. “Bad
app, saya mencoba untuk menjadwalkan ulang penerbangan saya, tetapi menu
reschedule-nya tidak berguna.” — Reza reza. “Not user friendly. Pusat bantuan
useless. Not after sales service. Bad CS.” — Alia Gemala. Dan masih banyak lagi

ulasan-ulasan buruk yang diberikan pengguna kepada Tiket.com.

Pengguna sering mengalami masalah dengan sistem aplikasi tiket.com dan
mendapatkan pengalaman yang buruk. Agar aplikasi tiket.com dapat
meningkatkan kualitas sistem bagi para pelanggannya, maka diperlukan evaluasi
untuk menjamin tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi tersebut. Menurut
Deng dkk (2010) dalam Hartzani (2021: 24) kemungkinan pengguna untuk tetap
menggunakan produk dan layanan teknologi informasi meningkat seiring dengan
tingkat kepuasan pengguna, Yyang ditentukan oleh pengalaman pengguna
menggunakan produk dan layanan tersebut. Ada berbagai metode untuk
mengevaluasi pengalaman pengguna (User experience). Untuk mengevaluasi
pengalaman pengguna aplikasi Tiket.com, peneliti menggunakan metode

Heuristic Evaluation. Metode Heuristic Evaluation mempunyai kelebihan dalam



proses pengujiannya yaitu mendapatkan masukan sejak awal perancangan
program, dapat mengetahui potensi masalah secara dini, membantu perbaikan
perancangan lebih cepat. Jika dibandingkan dengan metode lainnya seperti
metode System Usability Scale (SUS) yang hasilnya meragukan karena skornya
berkisar dari 0 hingga 100, menormalkan skor untuk memutuskan bagaimana

temuan-temuan tersebut disajikan (Ependi et al., 2019).

Berdasarkan pernyataan diatas, maka penulis ingin mengangkat masalah ini
sebagai bahan penelitian yang berjudul “EVALUASI USER EXPERIENCE
PADA APLIKASI TIKET.COM MENGGUNAKAN METODE HEURISTIC

EVALUATION”.

1.2 Rumusan Masalah
Dengan memerpetimbangkan masalah-masalah yang telah disebutkan di atas,

Selanjutnya diperoleh rumusan masalah penelitian yang akan dibahas yaitu:

1. Bagaimana pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi Tiket.com?
2. Komponen pengalaman pengguna apa saja dari aplikasi Tiket.com yang

memerlukan perbaikan?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Melakukan evaluasi menggunakan metode Heuristic Evaluation guna
mengukur pengalaman pengguna selama menggunakan aplikasi Tiket.com

2. Mengetahui komponen-komponen yang dapat meningkatkan pengalaman

pengguna pada aplikasi Tiket.com



1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diinginkan dari penelitian dan penulisan skripsi ini

adalah sebagai berikut:

1. Untuk memberikan saran dan rekomendasi perbaikan guna meningkatkan
kualitas dan layanan pengalaman pengguna aplikasi Tiket.com di masa depan.
2. Untuk memberikan inspirasi kepada peneliti selanjutnya dengan menggunakan

metode evaluasi user experience lainnya.

1.5 Batasan Masalah

Peneliti menetapkan batasan masalah untuk membatasi ruang lingkup
penelitian dan mencegah terjadinya penyimpangan, yaitu dengan menyatakan
bahwa responden penelitian adalah pengguna aplikasi Tiket.com. yang telah

melakukan transaksi setidaknya satu kali.
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