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EVALUASI USER EXPERIENCE (UX) PADA APLIKASI GO-JEK
MENGGUNAKAN METODE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE

(UEQ)
Oleh
MUHAMMAD NURYASIN OKTAPIAN
09031381823078

ABSTRAK

Kemajuan teknologi internet yang sangat pesat menimbulkan adanya
perubahan sosial masyarakat. Banyak bisnis penyedia jasa mulai hadir dengan
memanfaatkan perkembangan teknologi informasi tersebut, salah satunya adalah
lahirnya aplikasi super (super app) salah satunya adalah Aplikasi Gojek.
Berdasarkan hasil survey di atas pada play store di temukan permasalahan seperti
tampilan aplikasi/interface kurang menarik, sering terjadi eror oleh aplikasi dan
Google maps, adapun yang tidak paham menggunakan google maps, sistem Gojek
kurang kompetibel pada beberapa jenis smartphone seperti android dan ios. Oleh
karena itu, agar aplikasi Gojek dapat meningkatkan pengalaman pengguna,
diperlukan evaluasi tingkat pengalaman pengguna (user experience) saat ini untuk
mengetahui area-area user experience yang peningkatan.Selain itu, penelitian ini
menjadi awal pengukuran user experience Aplikasi Gojek dengan menggunakan
User Experience Questionnaire UEQ.Dalam penelitian ini, metode pengukuran
user experience yang digunakan adalah User Experience Questionnaire (UEQ),
User Experience Questionnaire (UEQ) merupakan salah satu instrumen yang bisa
digunakan untuk mengolah data dari survei yang terkait dengan user experience
yang mudah untuk dijalankan, dipercaya, berdasar, dan dimanfaatkan untuk
melakukan penilaian kualitas yang subjektif. User Experience Questionnaire
(UEQ) berisi 6 aspek penilaian yaitu Daya Tarik (Attractiveness), Kejelasan
(Perspicuity), Efisiensi (Efficiency), Ketepatan (Dependability), Stimulasi
(Stimulation), dan Kebaruan (Novelty). Pada penelitian ini hasil melakukan
evaluasi user experience pada Aplikasi Gojek dengan menggunakan masing-
masing aspek pada User experience Questionnaire (UEQ). dapat diketahui bahwa
semua aspek pada Aplikasi gojek mendapatkan nilai evaluasi positif mulai dari
aspek Daya tarik (Attractiveness), Kejelasan (perspicuity), Efisiensi (Efficiency),
Ketetapan (Dependability), Stimulasi (Stimulation), dan Kebaruan (Novelty).dari
hasil berdasarkan hasil dari tab Benchmark yang telah didapatkan pada masing-
masing aspek UEQ dengan menggunakan UEQ Data Analysis Tools dapatdiketahui
bahwa aspek Kebaruan (Novelty) mendapat nilai Above Average (diatas rata-rata),
Aspek Kejelasan (Perspicuity) mendapatkan nilai Good (Baik), Efisiensi
(Efficiency), Ketepatan (Dependability), dan Stimulasi (Stimulation), Sedangkan
aspek Daya tarik (Attractiveness) mendapatkan nilai Excellent (Sangat baik).

Kata Kunci : User Experience, User Experience Questionnaire (UEQ), Aplikasi Gojek
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EVALUATION OF USER EXPERIENCE (UX) IN THE GO-JEK
APPLICATION USING THE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE
(UEQ) METHOD

By
MUHAMMAD NURYASIN OKTAPIAN
09031381823078
ABSTRACT

The rapid advancement of internet technology has led to social changes in society. Many
service provider businesses are starting to exist by taking advantage of the development of
information technology, one of which is the birth of a super application (super app), one
of which is the Gojek application. Based on the survey results above, the Play Store found
problems such as the appearance of the application/interface being unattractive, errors
often occurring by applications and Google maps, while those who do not understand using
Google Maps, the Gojek system is not compatible with several types of smartphones such
as Android and iOS. Therefore, in order for the Gojek application to improve user
experience, it is necessary to evaluate the current user experience level to find out areas of
increased user experience. In addition, this research is the beginning of measuring the user
experience of the Gojek application using the User Experience Questionnaire. UEQ. In this
study, the user experience measurement method used is the User Experience Questionnaire
(UEQ). based, and utilized to perform subjective quality assessments. The User Experience
Questionnaire (UEQ) contains 6 assessment aspects namely Attractiveness, Perspicuity,
Efficiency, Dependability, Stimulation, and Novelty. In this study, the results of evaluating
the user experience on the Gojek application used each aspect of the User Experience
Questionnaire (UEQ). it can be seen that all aspects of the gojek application get positive
evaluation values starting from the aspects of Attractiveness, Clarity (perspicuity),
Efficiency (Efficiency), Dependability, Stimulation (Stimulation), and Novelty (Novelty).
The results are based on the results of the Benchmark tab that has been obtained for each
aspect of UEQ using the UEQ Data Analysis Tools can be seen that the Novelty aspect gets
the Above Average score (above average), the Clarity Aspect (Perspicuity) gets the Good
score (Good), Efficiency, Dependability, and Stimulation, while the Attractiveness aspect
gets an Excellent score.

Kata Kunci : User Experience, User Experience Questionnaire (UEQ), Aplikasi Gojek
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi internet yang sangat pesat menimbulkan adanya
perubahan sosial masyarakat. Banyak bisnis penyedia jasa mulai hadir dengan
memanfaatkan perkembangan teknologi informasi tersebut, salah satunya adalah
lahirnya aplikasi super (super app). Super app merupakan aplikasi yang
memungkinkan pengguna untuk melakukan berbagai macam transaksi melalui satu
aplikasi (Khuntari, 2022). Salah satu aplikasi yang umum digunakan di Indonesia
yang termasuk dalam kategori super app, yaitu aplikasi Go-jek. Gojek adalah satu
jasa transportasi yang ada di jakarta yang beroprasi sejak tahun 2011,Gojek
merupakan pionir penyedia jasa layanan ojek profesional. Berusaha menawarkan
faktor kecepatan,keamanan,dan kenyamanan bagi para konsumennya, Go-jek

tumbuh sebagai start up yang menjanjikan di ibukota (Marpaung, 2021).

Walaupun memiliki pengguna terbanyak kedua dan tidak terpaut jauh dengan
Grab.Saat ini Gojek memiliki rating penilaian terendah di Data.ai (sebesar 4,5) jika
dibandingkan dengan Grab (sebesar 5,0). Berdasarkan pengamatan penilaian
aplikasi Gojek di Data.ai, pengguna mengeluhkan terjadinya kendala ataupun error
pada aplikasi Gojek. Berikut adalah contoh keluhan yang dilontarkan pengguna
melalui review di Google Store pengguna Bernama Sang pembela "Menggeluhkan

user interface sulit untuk bernavigasi secara cepat dan minim fitur”.
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Gambar 1. lrating aplikasi pada Data.ai

Keluhan yang disampaikan oleh pengguna cenderung mengarah pada
permasalahan kualitas sistem dan layanan pada aplikasi Gojek. Padahal semakin
tinggi kualitas layanan yang diberikan akan mempengaruhi tingkat kepuasan
pengguna secara signifikan (Aziati, 2020). Semakin tinggi tingkat kepuasan
pengguna maka semakin besar kemungkinan pengguna untuk terus menggunakan
produk dan layanan teknologi informasi, sedangkan tingkat kepuasan pengguna
dipengaruhi oleh pengalaman pengguna dalam menggunakan produk dan layanan

teknologi informasi.

Kualitas sistem dan layanan yang tidak baik mengganggu pengalaman
pengguna (user experience) dalam berbagai aspek seperti aspek kualitas pragmatis
(pragmatic quality) seperti pengguna tidak dapat menyelesaikan suatu tujuan

dengan cepat dan efisien, dan terjadinya hal-hal yang tidak sesuai dengan pengguna.



Hal ini dapat membuat pengguna bosan dan tidak lagi tertarik dalam menggunakan

produk (hedonic quality).
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Gambar 1. 2ulasan customer

Berdasarkan hasil survey di atas pada play store di temukan permasalahan
seperti tampilan aplikasi/interface kurang menarik, sering terjadi eror oleh aplikasi
dan Google maps, adapun yang tidak paham menggunakan google maps, sistem
Gojek kurang kompetibel pada beberapa jenis smartphone seperti android dan ios,
Hal tersebut bisa mempengaruhi visi,misi, dan strategi dalam pengembangan dan
pemasaran pada perusahaan. Untuk mendapatkan hasil lengkap pengalaman

penggunaanya.

Oleh karena itu, agar aplikasi Gojek dapat meningkatkan pengalaman
pengguna, diperlukan evaluasi tingkat pengalaman pengguna (user experience)

saat ini untuk mengetahui area-area user experience yang peningkatan.Selain itu,



penelitian ini menjadi awal pengukuran user experience Aplikasi Gojek dengan

menggunakan User Experience Questionnaire UEQ.

Untuk mengukur tingkat pengalaman pengguna aplikasi Gojek, peneliti
menggunakan motode User Experience Questionnaire (UEQ),Metode User
Experience Questionnaire (UEQ) adalah metode yg digunakan untuk mengukur
pengalaman pengguna secara cepat dan langsung. UEQ merupakan metode yang
paling banyak digunakan pada tahun 2018 sebagai alat evaluasi user experience
(HARTZANI, 2021). memiliki keunggulan luar biasa dibandingkan framework
SUS, QUIS tentang pengalaman pengguna, mulai dari aspek kegunaan klasik
(classical usability) hingga aspek pengalaman pengguna (user experience), serta
dilengkapi dengan alat analisis untuk menginterpretasikan hasil evaluasi secara

akurat.

Berkaitan dengan pengalaman pengguna pada layanan Aplikasi Go-jek dari
permasalahan diatas, penulis ingin mengidentifikasi bagaimana pengalaman

pengguna yang dirasakan pengguna Customer pada Aplikasi Go-Jek.

Evaluasi user experience merupakan salah satu hal penting bagi sebuah
sektor usaha seperti Go-Jek untuk meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap
penggunaan jasa yang ditawarkan akibatnya jika tidak di lakukan evaluasi user
experience (UX) maka tidak dapat mengukur pengalaman pengguna. Selain itu
evaluasi ini juga dapat berguna bagi Go-Jek untuk membangun kesan positif dan

kenyamanan pelanggan terhadap jasa yang ditawarkannya.

Berdasarkan dari pemikiran tersebut, penulis tertarik untuk melakukan

Evaluasi pengalaman pengguna dan membuat Tugas Akhir yang berjudul



“Evaluasi User Experience (UX) Pada Aplikasi Gojek Menggunakan Metode User

Experience Questionnaire”

1.1 Rumusan Masalah
Berlandaskan dari latar belakang yang telah diuraikan diatas. Maka dapat
dirumuskan masalah yaitu : Bagaimana mengetahui tingkat pengalaman pengguna

aplikasi Gojek?

1.2 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah menganalisis pesan
antar makanan pada Aplikasi Gojek dengan menggunakan metode User

Experience Questionnaire (UEQ).

1.3 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah untuk memudahkan para
pengembang yang ingin membuat fitur serupa atau aplikasi e-commerce dijadikan

dasar bagi para UX Designer untuk membuat fitur e-commerce serupa.

1.4 Batasan Penelitian
Batasan masalah yang ditentukan untuk menghindari perluasan pembahasan

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1 Responden pada penelitian ini berdasarkan populasi pengunduh aplikasi go-
jek di play store. Namun sampel yang di gunakan adalah masyarakat
palembang.

2. Penelitian ini dilakukan dengan meggunakan pendekatan kuantitatif.

3. Tools yang digunakan dalam mengolah data yaitu Microsoft Excel.

4, Fokus pada penelitian ini yaitu adalah mengetahui tingkat User Experience



pada aplikali Gojek.
5  Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik Purposive

Sampling.
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