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PENERAPAN METODE EYE TRACKING DALAM EVALUASI
PENGALAMAN PENGGUNA PADA WEBSITE TRAVELOKA

Oleh

Nyayu Dwi Tarisa Putri
09031282126113

ABSTRAK

Perkembangan teknologi yang pesat semakin mendorong pentingnya pengalaman
pengguna dalam pengembangan sebuah website, khususnya pada sektor pariwisata
seperti website Traveloka. Traveloka sebagai salah satu agen perjalanan digital yang
telah menyediakan fitur Rental Mobil sejak 2018. Namun, penelitian ini
menunjukkan bahwa sebagian orang masih mengalami kesulitan dalam
menggunakan fitur Rental Mobil pada website Traveloka. Penelitian ini bertujuan
untuk mengevaluasi pengalaman pengguna pada fitur Rental Mobil website
Traveloka, menggunakan metode Eye Tracking dengan melibatkan lima partisipan
yang menyelesaikan tiga task scenario. Kualitas data dari penelitian ini
menghasilkan rata-rata E-T data integrity adalah 84,2% dan gaze on screen sebesar
95,3% yang menghasilkan kualitas data yang baik. Namun, dari hasil analisis
heatmaps dan gaze plot menunjukkan bahwa sebagian besar partisipan cenderung
mengalami kebingungan saat menyelesaikan task screnario terutama pada task 1
dan task 2. Rata-rata tingkat perhatian partisipan adalah -0,02 dengan emosi
surprise yang mendominasi, hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar partisipan
mengalami kebingungan saat menyelesaikan fask. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa meskipun fitur Rental Mobil berfungsi dengan baik, tetapi masih dibutuhkan
perbaikan agar Fitur Rental Mobil lebih mudah diakses dan digunakan.

Kata Kunci : Evaluasi Website, Eye Tracking, Fitur Rental Mobil, Pengalaman
Pengguna, Traveloka.



IMPELMENTATION OF EYE TRACKING METHOD IN EVALUATING
USER EXPERIENCE ON TRAVELOKA WEBSITE

By

Nyayu Dwi Tarisa Putri
09031282126113

ABSTRACT

Rapid technological developments are increasingly driving the importance of user
experience in the development of a website, especially in the tourism sector such as
the Traveloka website . Traveloka as one of the digital travel agents has provided a
Car Rental feature since 2018. However, this research shows that some people still
experience difficulties in using the Car Rental feature on the Traveloka website .
This study aims to evaluate user experience on the Car Rental feature of the
Traveloka website , using the Eye Tracking method involving five participants who
completed three task scenarios. The data quality from this study resulted in an
average E-T data integrity of 84.2% and gaze on screen of 95.3% which resulted in
good data quality. However, the results of heatmaps and gaze plot analysis show
that most participants tend to experience confusion when completing the task
scenarios, especially in task 1 and task 2. The average participant's attention level
is -0.02 with the emotion of surprise dominating, this indicates that most
participants experience confusion when completing the task. The results of this
study indicate that although the Car Rental feature functions well, improvements
are still needed to make the Car Rental feature easier to access and use.

Keywords: Website Evaluation, Eye Tracking, Car Rental Feature, User
Experience, Traveloka.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam era digital saat ini industri pariwisata dan perjalanan telah berkembang
sangat pesat (Wijianto, 2024). Banyak perusahaan teknologi online yang
menyediakan berbagai layanan perjalanan, salah satunya Traveloka (Mulyati, 2022)
.Traveloka didirkan pada tahun 2012 oleh Ferry Unardi, Deniarto Kusuma, dan
Albert(Ibrahimsyah, 2024). PT Trinusi Travelindo atau dikenal dengan sebutan
Traveloka awalnya berfungsi sebagai mesin pencari untuk membandingkan harga
tiket pesawat dari berbagai situs lainnya (Ibrahimsyah, 2024). Pada tahun 2013,
Traveloka berubah menjadi situs pemesanan yang berfokus dalam pemesenan tiket
pesawat (Sari & Utamajaya, 2022). Kemudian pada bulan maret 2014, Traveloka
masuk ke bisnis pemesanan kamar hotel dan sejak bulan Juli 2014 situs web
pemesanan hotel melalui Traveloka mulai tersedia (Sari & Utamajaya, 2022).
Sedangkan pada tahun 2017, Traveloka telah menyediakan pemesanan tiket objek
wisata, tiket atraksi seni, tiket kereta api, pulsa pascabayar dan internet yang bekerja
sama dengan banyak vendor agar dapat memberikan pelayanan terbaik untuk
konsumen (Sari & Utamajaya, 2022; Widowati & Budihartanti, 2019). Dilansir dari
kumparanTech pada tahun 2018 Traveloka telah menyediakan fitur terbaru, yaitu
fitur layanan rental mobil. Dengan adanya fitur layanan rental mobil memesan
rental mobil untuk wisata ataupun aktivitas lainnya dapat menjadi hal praktis dan
memudahkan (Bestie, 2024). Fitur rental mobil dapat menjadi pilihan terbaik untuk

memudahkan mobilitas (Traveloka, n.d.). Fitur rental mobil Traveloka dapat



membuat pengguna memesan langsung layanan rental mobil yang dibutuhkan
pengguna dengan berbagai pilihan mobil terbaik, lengkap dengan tarif mobil yang
dibutuhkan (Traveloka, n.d.). Traveloka terbilang sebagai travel agent yang sukses,
tetapi pada kenyataannya Traveloka sering terlibat masalah (Gunawan, 2023).
Banyak pelanggan yang mengeluh tentang pelayanan buruk dari Traveloka
(Gunawan, 2023)

Untuk membuat pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
konten website yang mudah digunakan, informasi yang jelas, dan keamanan penting
untuk diperhatikan (Muhsin & Zuliestiana, 2017; Sari & Utamajaya, 2022)
.Menurut (Yadi, 2018) situs website komersial seperti Traveloka yang berfokus
pada penyediaan layanan pemesanan tiket pesawat, hotel, dan rental mobil harus
mampu memberikan pengalaman pengguna yang optimal agar dapat bersaing di
pasar yang semakin kompetitif (Mulyati, 2022). Fitur pada Traveloka banyak
dikenal di media sosial seperti Instagram, saat pengguna Traveloka menggunakan
fitur ini, mereka akan dapat berbagai pengalaman yang banyak disebarkan dalam
bentuk foto maupun video (Sari & Utamajaya, 2022).

Peneliti telah melakukan observasi dengan penyebaran survei online di media
sosial untuk mengidentifikasi permasalahan pada Fitur Rental Mobil. Indonesia
memiliki 278 juta penduduk pada tahun 2024, di mana 49,9% di antaranya
merupakan pengguna aktif media sosial (Umam et al., 2024) . Instagram menjadi
salah satu media sosial yang memiliki pengguna terbanyak kedua yaitu 85,3% dari
populasi penduduk (Renny & Mu’arifah, 2024). Survei online dapat diakses oleh

siapa saja, kapan saja, dan dimana saja melalui internet sehingga dapat



mengumpulkan data dari sampel yang lebih besar dan luas, serta mendapatkan hasil
yang lebih representatif(D. A. Nugroho & Suryadi, 2023).

Daftar pertanyaan yang disebarkan terdiri dari : (1) Apakah responden
mengetahui adanya Fitur Rental Mobil pada website Traveloka; (2) Apakah
responden pernah menggunakan Fitur Rental Mobil pada website Traveloka; (3)
Menurut responden, apakah Fitur Rental Mobil pada website Traveloka mudah
digunakan atau kebingungan dalam menggunakannya. Hasil survei online yang
disebarkan peneliti pada pertanyaan 1 terdapat 127 responden (56%) responden
belum mengetahui Traveloka memiliki fitur Rental mobil dan 99 responden (44%)
sudah mengetahui adanya fitur tersebut. Pada pertanyaan 2 terdapat hasil 205
responden (93%) belum pernah mencoba fitur Rental Mobil dan 16 responden (7%)
sudah pernah mencoba fitur tersebut. Untuk pertanyaan 3 terdapat hasil 108
responden (58%) yang kebingungan dalam menggunakan fitur tersebut dan 75
responden (42%) menyatakan bahwa fitur ini mudah digunakan. Hasil survei online
dapat dilihat pada bagian lampiran. Berdasarkan hasil observasi yang telah
dilakukan Peneliti kepada lebih dari 180 responden menunjukkan bahwa Fitur
Rental Mobil teridentifikasi masalah.

Pengalaman pengguna setidaknya memiliki tiga karakteristik yaitu adanya
pengguna yang terlibat, pengguna yang berinteraksi dengan produk, layanan,
sistem, atau hal yang berkaitan dengan antarmuka dan pengalaman pengguna suatu
nilai yang dapat diamati dan juga diukur (Albert & Tullis, 2013; Sakti et al., 2022).
Pengalaman pengguna yang baik dapat membantu meningkatkan kepuasan
pelanggan (Wiwesa, 2021). Evaluasi pengalaman pengguna dapat menentukan

kualitas interaksi pengguna terhadap website (Utami et al., 2023). Menurut



(Paramitha, 2017) pengujian ini penting dilakukan agar dapat melihat pengalaman
pengguna saat menggunakan website untuk mencari informasi yang sesuai dengan
kebutuhan pengguna (Suandi et al., 2021). Banyak metode yang bisa digunakan
untuk menguji sebuah website, salah satunya adalah metode eye tracking
(Paramitha, 2017; Zein & Ningtyas, 2023).

Metode eye tracking merupakan metode yang digunakan untuk melacak
gerakan mata pengguna ketika berinteraksi dengan elemen-elemen yang ada di
layar menggunakan suatu alat yang disebut eye tracker (Zein & Ningtyas, 2023).
Menurut (Djamasbi et al., 2010) menjelaskan bahwa dengan menggunakan Eye
Tracking melalui visualisasi dapat membantu menentukan area mana yang menarik
perhatian pengguna, sehingga dapat melakukan analisis terhadap posisi di mana
pengguna mengalami kesulitan dan kebingungan (Oseasky, 2023) . Dari metode
Eye Tracking dapat dilihat apakah pengguna kesulitan menggunakan sebuah
website dan seberapa besar tenaga yang dikeluarkan pengguna dalam melakukan
aktivitas dan pencarian pada halaman website tersebut (Kurniasih et al., 2017;
Oseasky, 2023).

Hasil yang didapat dari penelitian ini digunakan guna meningkatkan kualitas
dan rekomendasi dalam pengembangan pengalaman pengguna website Traveloka
sehingga pengguna dapat mencapai tujuannya dengan lebih mudah dan cepat.
Berdasarkan uraian di atas, maka Peneliti bermaksud mengangkat masalah tersebut
menjadi Skripsi yang berjudul "PENERAPAN METODE EYE TRACKING
DALAM EVALUASI PENGALAMAN PENGGUNA PADA WEBSITE

TRAVELOKA”.



1.2 Rumusan Masalah

Dengan merujuk pada konteks yang telah diuraikan sebelumnya, perumusan masalah

yang menjadi fokus pada penelitian yaitu “Bagaimana melakukan evaluasi terhadap

pengalaman pengguna pada aplikasi traveloka berbasis website pada fitur pencarian rental

mobil dengan menerapkan metode Eye Tracking?”.

1.3 Batasan Masalah

14

Pembahasan yang dilakukan didasarkan pada keterbatasan penelitian saat ini. Untuk

menghindari penyimpangan dalam pembahasan pada Skripsi ini dan terciptanya

penelitian, maka :

1.

Evaluasi yang dilakukan menggunakan metode Eye Tracking menggunakan
RealEye.lo dan webcam sebagai eye tracking.

Traveloka yang digunakan berbasis website.

Responden dalam penelitian harus memenuhi standar dan kriteria yang ada.
Hasil penelitian ini sebatas evaluasi dan memberikan gambaran mengenai

pengalaman pengguna fitur rental mobil pada website Traveloka.

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

2.

Mengetahui tingkat hasil kualitas data pengguna.

Mengidentifikasi titik fokus dengan mengetahui area yang paling menarik
perhatian pengguna pada masing-masing task.

Menganalisis apakah terdapat bagian yang menyebabkan pengguna
kebingungan.

Mengetahui rata-rata tingkat perhatian partisipan dari keseluruhan task.



5. Mengevaluasi pengalaman pengguna pada aplikasi traveloka berbasis website

pada fitur pencarian rental mobil melalui pendekatan dengan metode Eye

Tracking.

1.5 Manfaat Penelitian

1.

Sebagai referensi penilaian pengalaman pengguna saat mengakses aplikasi
traveloka berbasis website dan menggunakan fitur pencarian rental mobil.
Dapat memberikan rekomendasi baru dalam pengembangan pengalaman
pengguna aplikasi.

Penerapan dan pengembangan manajemen pengetahuan yang diperoleh di

perkuliahan melalui penelitian ini.
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