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ABSTRAK

Kemajuan teknologi informasi membuat banyak kegiatan manusia menjadi lebih
mudah dan cepat. Salah satu bentuk kemajuan teknologi informasi yang ada yaitu
munculnya aplikasi mobile yang dapat membantu pengguna dan perusahaan
pengelola untuk melakukan berbagai proses bisnis secara online. Seiring
berjalannya waktu masyarakat pun mulai menggunakan aplikasi guna memenuhi
kebutuhan sehari-sari termasuk kebutuhan untuk bepergian seperti pemesanan tiket
perjalanan dan hotel. Salah satu aplikasi perjalanan dan perhotelan yang ada yaitu
aplikasi Tiket.com dan Pegipegi. Kedua aplikasi tersebut menawarkan layanan jasa
yang sama sehingga membuat persaingan semakin ketat. Penelitian ini betujuan
untuk membandingan user experience dari aplikasi Tiket.com dan PegiPegi
menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ) dengan mengukur
skala attractiveness, perspicuity, efficiency, dependability, stimulation, dan novelty.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua aspek UX dari aplikasi Tiket.com
mendapatkan evaluasi positif. Sedangkan untuk aplikasi Pegipegi skala
attractiveness, perspicuity, efficiency, dependability, dan stimulation mendapatkan
evaluasi positif, namun untuk skala novelty mendapatkan evaluasi netral. Dari hasil
perbandingan user experience aplikasi Tiket.com dan Pegipegi, Tiket.com
mendapatkan nilai user experience sedikit lebih besar dibandingkan dengan aplikasi
Pegipegi disemua skala UEQ, namun tidak terdapat perbedaan yang signifikan
untuk semua skala.

Kata kunci: Pegipegi, Tiket.com, user experience, User Experience Questionnaire
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COMPARISON OF TIKET.COM AND PEGIPEGI USER EXPERIENCE
USING THE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) METHOD

By

Rizki Ade Ningsih
09031281924048

ABSTRACT

Advances in information technology make many human activities easier and faster.
One form of information technology advancement that exists is the existence of a
mobile application that can help users and management companies carry out
various business processes online. Over time, people began to use applications to
meet their daily needs, including the need to travel, such as booking travel tickets
and hotels. One of the existing travel and hotel applications is Tiket.com and
Pegipegi. Both of these applications offer the same services, making the competition
even tougher. This research was conducted to compare user experiences from
Tiket.com and PegiPegi using the User Experience Questionnaire (UEQ) method
by measuring the attractiveness, perspicuity, efficiency, dependability, stimulation,
and novelty scales. The results showed that all UX scales from Tiket.com received
positive evaluations. Whereas in Pegipegi, the attractiveness, perspicuity,
efficiency, dependability, and stimulation scales received positive evaluations, but
the novelty scale received neutral evaluations. From the results of the user
experience comparison between Tiket.com and Pegipegi, Tiket.com gets a slightly
higher user experience value than Pegipegi on all UEQ scales, but there is no
significant difference for all scales.

Keywords: Pegipegi, Tiket.com, user experience, User Experience Questionnaire

viii



DAFTAR ISl

LEMBAR PENGESAHAN ....ooiitiieeeee ettt [
HALAMAN PERNYATAAN ...ttt i
HALAMAN PERSETUJUAN ....ccooiiiiiiie e ii
HALAMAN PERSEMBAHAN DAN MOTO .....cccooiiiiiieiee e iv
KATA PENGANTAR ..ottt ettt %
DAFTAR IS ..ottt bbbt IX
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xi
DAFTAR TABEL ..ottt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiii
BAB | PENDAHULUAN ......cooo ittt 1
1.1 Latar BelaKang ......cccccooviiieiice s 1
1.2 RUMUSAN MaSalah .........cccciiiiiiiiie s 5
1.3 Tujuan PeNEIITIAN .......cc.oiiiiiiiceieieee s 5
1.4 Manfaat Penelitian.........cccoeieiieiieiieie e 5
1.5 Batasan Masalah ..o s 6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 7
2.1 Penelitian Terdanulu...........cccooviiiiieiicecee e 7
2.2 MODIIE TICKELING ...c.viiiiiiiecie et 15
2.3 User Interface (UD) ..o 15
2.4 User EXPerience (UX) ..o 16
2.5  User Experience Questionnaire (UEQ)........cccccevvevieiievveiieiieseeie e 17
2.6 UEQ Data Analysis TOO ..........ccooiiiiiiiiiieie s 22
2.7 APlIKaSh TIKET.COM ...oiiiiiiiiiiiiieee s 22
2.8 APLKASI PEGIPEOT ..cvvveiviiciie ettt 23
BAB 111 METODE PENELITIAN ....cooiiieeee e 24
3.1 ObJek PENEITIAN ...ccueieieiieiiee e 24
3.2 AUM PENEITIAN ...t 24
3.2.1  SHUD LITErAtUL .eovveciie e 25
3.2.2  Penentuan Populasi dan Sampel Penelitian............ccccccovcenvninennnne 25
3.2.3  Pengumpulan Data menggunakan UEQ............ccccooviiieiieiineinnnn, 27
3.2.4  Pengolahan Data dan AnalisiS..........cccoeiiiinininieiee e 29
3.2.5  Hasil dan Pembahasan...........cccceieiiiininiiiniseseee e 31
3.2.6  Kesimpulan dan Saran.........cccoeienieiiiiinienee e 31



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....oooiiiiiiiie e 33

4.1 Analisis INCONSIStENCY Data ........cccoevveiieieiiiiiereee e 33
4.1.1  Hasil Analisis Inconsistency Data ...........ccccccevviiveieeiesicieese e 33
4.1.2  Pembahasan Analisis Inconsistency Data ..........c.cccceveicicninnnnnns 35

4.2  Analisis Data Kuantitatif...........ccoceeeiienine e 35
4.2.1  Hasil Analisis Data Kuantitatif .............cccocooiinininiiincicns 35
4.2.2  Pembahasan Analisis Data Kuantitatif.............ccccooeeiininiinnennnn 38

4.3 Analisis Statistik DesKriptif...........c.ccooviiiiiiiiiiee e 38
4.3.1  Hasil Analisis Statistik Deskriptif............ccccocvviiiiiiiiiiiccecec, 38
4.3.2  Pembahasan Analisis Statistik Deskriptif ............ccoceveiiininnnnns 43

4.4 ANALISIS T-EEST. ..ot enee e 45
441  HaSil ANAISIS T-ESt....ccveiiiiiiiiiiieieie e 45
4.4.2  Pembahasan Analisis T-1eSt........ccccviiieriiiiriieie e 47

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....oooiiiii et 48
5.1 KeSIMPUIAN. ... 48
5.2 SAIAN .t 48

DAFTAR PUSTAKA ..ottt ettt re e 50



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Startup Perjalanan & Perhotelan Paling Populer di Indonesia.......... 2
Gambar 1.2 Rating Aplikasi Tiket.com dan Pegipegi........c.ccoovvvveiveienencnennninn. 3
Gambar 2.1 Item Pernyataan UEQ Berbahasa Jerman dan Inggris..................... 18
Gambar 2.2 Skala pada User Experience QUeStionnaire ...........ccoccevverveeeseeene 19
Gambar 3.1 AlUr Penelitian .........ccoovoeiiiieieee e 24
Gambar 3.2 Pernyataan User Experience Questionnaire (UEQ)..........ccccevuennee. 28
Gambar 3.3 Proses Pengolahan Data UEQ ..........cccccoovveiiiiiiiic v 31
Gambar 4.1 INCONSISENCY DAL ........ccveieieieieiese e 34
Gambar 4.2 Nilai Mean Per Item Skala UEQ Aplikasi Tiket.com...................... 39
Gambar 4.3 Nilai Mean Skala UEQ Aplikasi TIKEt.COM .........ccccovviiiiinininnns 39
Gambar 4.4 Diagram Nilai Mean Skala UEQ Aplikasi Tiket.com.................... 40
Gambar 4.5 Hasil Benchmark Nilai Skala UEQ Aplikasi Tiket.com.................. 40
Gambar 4.6 Nilai Mean Per Item Skala UEQ Aplikasi Pegipegi..........ccccccevee.. 41
Gambar 4.7 Nilai Mean Skala UEQ Aplikasi Pegipegi........cccccoverereneniiennnnnns 41
Gambar 4.8 Diagram Nilai Mean Skala UEQ Aplikasi Pegi ..........c.ccccevevvernnnne. 42
Gambar 4.9 Hasil Benchmark Nilai Skala UEQ Aplikasi Tiket.com.................. 42
Gambar 4.10 Grafik Perbandingan Aplikasi Tiket.com dan Pegipedgi ................ 46

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian TerdaulU.............ccooiiiiiiiii i 7
Tabel 2.2 Benchmark Interval untuk Skala UEQ ..........cccooeviiieiinniie e 22
Tabel 3.1 Transformasi nilai pada pernyataan UEQ rentang -3 sampai +3 ......... 29
Tabel 3.2 Transformasi nilai pada pernyataan UEQ rentang +3 sampai -3 ......... 29
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas..........ccccccviieiiiieiiesece e 36
Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas ...........ccoooiiiiiiiieee 37
Tabel 4.3 Hasil Uji Perbedaan Signifikan .............ccccocoveiiiiiiciicie e, 45

xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 User Experience QUESLIONNAITE..........cccerireiirieiienienie e A-1
Lampiran 2 UEQ Data Analysis TOOI ........ccccceiveviiieieeie e B-1
Lampiran 3 Form Perbaikan Ujian Komprehensif.............cccoooieieiiniinnnne. C-1
Lampiran 4 Berita Acara Ujian Komprehensif ...........ccccocoviiviviveiiececceien, D-1
Lampiran 5 Daftar Hadir Ujian Komprehensif ..o, E-1
Lampiran 6 Lembar Rekomendasi Ujian Komprehensif .............cccccooevieiienn, F-1
Lampiran 7 Surat Pengecekan SImilarity ..........ccccocooiiniiiniiicneic e G-1
Lampiran 8 Kartu KONSUIAS ............cccoeiieiiiic e H-1

xiii






BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Era globalisasi saat ini ditandai dengan kemajuan teknologi informasi yang
cukup pesat. Bentuk dampak positif dari kemajuan teknologi informasi ini adalah
banyak kegiatan atau aktivitas manusia menjadi lebih mudah karena terbantu
dengan teknologi yang ada. Kemajuan teknologi informasi juga mempengaruhi
kegiatan bisnis di suatu perusahaan. Saat ini, banyak perusahaan berlomba untuk
memberikan pelayanan yang terbaik secara cepat dan tepat dengan memanfaatkan
kemajuan teknologi informasi yang ada. Salah satu bentuk pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan berupa peluncuran aplikasi mobile yang dapat membantu
pengguna dan perusahaan untuk melakukan berbagai proses bisnis secara online
dan mudah.

Seiring berjalannya waktu masyarakat pun mulai menggunakan aplikasi
guna memenuhi kebutuhan sehari-hari, seperti kebutuhan untuk berbelanja,
membaca berita, bahkan kebutuhan untuk bepergian. Pada bidang perjalanan dan
perhotelan terdapat jasa pemesanan tiket online berbasis aplikasi yang dapat disebut
aplikasi mobile ticketing. Mobile ticketing pada bidang perjalanan dan perhotelan
dibuat dengan tujuan untuk memudahkan pengguna jasa perjalanan dan perhotelan
yang ingin bertransaksi secara online tanpa harus datang secara langsung ke tampat
pelayanan tiket. Mobile ticketing pada bidang perjalanan dan perhotelan
menyediakan layanan seperti pembelian tiket kereta dan tiket pesawat, serta layanan

pemesanan penginapan dan hotel menggunakan aplikasi secara online.



Menurut hasil survei bertajuk “Profil Internet Indonesia 2022” yang dirilis
oleh Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia (APJII), dikatakan bahwa pengguna
internet di Indonesia mencapai 210 juta jiwa pada awal tahun 2022 ini. Angka
tersebut menandakan adanya peningkatan penggunaan internet dari tahun 2021
sebesar 77,02 %. Dari data tersebut 76,47 % orang menggunakan internet untuk
mangakses transportasi online dan 79 % untuk melakukan transaksi online (Arif,
2022). Banyaknya jumlah penggunaan internet untuk mengakses transportasi
secara online membuat perusahaan e-commerce tiket online berlomba-lomba untuk
meningkatkan layanan dan kualitas dari aplikasi mereka. Sehingga para pengguna
dapat lebih mudah dalam menggunakan aplikasi untuk melakukan aktivitas
pembelian tiket secara online. Salah satu aplikasi e-commerce tiket online yang

populer saat ini yaitu Tiket.com dan Pegipegi.

Startup Perjalanan & Perhotelan Paling Populer di Indonesia (Kuartal I-2022)

Traveloka

Tiket.com

Pegipegi

RedDoorz

Yo

Bobobox

Dkatadata.. “ljrdataboks

Gambar 1.1 Startup Perjalanan & Perhotelan Paling Populer di Indonesia

Sumber: databoks.katadata.co.id



Menurut laporan DailySocial bertajuk “Startup Report 2021-2022Q1”,
Tiket.com dan Pegipegi berada di urutan kedua dan ketiga startup perjalanan dan
perhotelan paling populer di Indonesia pada kuartal pertama tahun ini, Tiket.com
menempati peringkat kedua dan dikenal oleh 97% responden. Sedangkan, Pegipegi
dikenal oleh 93% responden (Annur, 2022).

Jika dilihat dari penilaian pengguna melalui rating di Google Play Store,
saat ini Tiket.com memiliki rating penilaian cukup rendah yaitu sebesar 4,4 dengan

273 ribu reviewers jika dibandingkan dengan Pegipegi sebesar 4,8 dengan 133 ribu

reviewers.
< tiket.com Q9 <« pegipegi Q 9
W‘ tiket.com - Hotels and Flig... Pegipegi - Flights, Hotel, Bus
‘J Tiket.com @ @ Pegipegi @

4.8%

133K reviews ® 133K reviews Rated for 3+ ®

Book flights, hotels, trains, car rentals, and attraction

Flight ticket, Hotel, Train & Bus Booking with various
tickets easily!

promos every day

Gambar 1.2 Rating Aplikasi Tiket.com dan Pegipegi
Sumber: Google Play Store

Ada beberapa hal yang dapat mempengaruhi rating yang diberikan oleh
pengguna di app store, diantaranya login time saat user mengakses aplikasi, visual
design, navigational design, information design dari aplikasi tersebut,
collaboration, dan service quality yang diberikan oleh aplikasi (Kapoor & Vij,
2020). Rating dan review merupakan bentuk penilaian secara langsung dari
pengguna yang mempunyai pengalaman dalam menggunakan suatu aplikasi (Putro
dkk., 2019). Setiap aplikasi memiliki interface yang berbeda-beda sesuai dengan

ciri khas masing-masing yang disesuaikan dengan fungsi dan kebutuhannya.



Interface memiliki fungsi sebagai penghubung antara aplikasi dan pengguna dalam
berinteraksi. Interface bertujuan agar aplikasi dapat dengan mudah digunakan
sehingga pengguna dapat memiliki pengalaman yang baik saat menggunakan
aplikasi tersebut. Untuk mengukur tingkat pengalaman pengguna dalam
menggunakan aplikasi biasanya dikenal dengan istilah user experience. User
experience adalah persepsi dari pengguna berdasarkan kepuasan mereka saat
menggunakan suatu aplikasi (Suastini dkk., 2018).

Banyaknya perusahaan pesaing yang menawarkan layanan jasa yang sama
membuat persaingan antar perusahaan penyedia aplikasi perjalanan dan perhotelan
di Indonesia semakin ketat. Dalam kondisi persaingan seperti ini, setiap perusahaan
perlu melakukan upaya peningkatan terhadap pelayanan dan kepuasaan pelanggan
agar dapat bersaing.

Berdasarkan uraian diatas, dalam penelitian ini penulis akan melakukan
evaluasi dan perbandingan pengalaman pengguna dari aplikasi Tiket.com dan
Pegipegi dengan melakukan pengukuran terhadap 6 aspek user experience ialah
attractiveness, perspicuity, efficiency, dependability, stimulation, dan novelty.
Penelitian ini berjudul “Perbandingan User Experience Aplikasi Tiket.com dan
Pegipegi Menggunakan Metode User Experience Questionnaire (UEQ)”. Adapun
tujuan dari penelitian ini yaitu untuk membandingkan user experience dari aplikasi
Tiket.com dan Pegipegi yang memiliki kegunaan yang sama. Serta untuk
mengetahui aspek apa saja yang perlu diperbaiki kedepannya untuk meningkatkan

kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi Tiket.com dan Pegipegi.



1.2

Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan pada latar belakang, maka

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: Bagaimana mengevaluasi dan

membandingkan user experience aplikasi Tiket.com dan Pegipegi menggunakan

User Experience Questionnaire (UEQ)?

1.3

1.4

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu:

1.

Mendapatkan hasil perbandingan user experience dari layanan yang
diberikan oleh aplikasi Tiket.com dan Pegipegi.

Memberikan rekomendasi aspek yang perlu diperbaiki untuk
meningkatkan user experience dari aplikasi Tiket.com dan Pegipegi dari
hasil perbandingan menggunakan metode User Experience

Questionnaire (UEQ).

Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini yaitu:

1.

Manfaat bagi Peneliti

Adapun manfaat bagi peneliti yaitu dapat menerapkan ilmu
pengetahuan yang telah diterima semasa perkuliahan dan belajar
melakukan evaluasi terhadap user experience dari suatu aplikasi.
Manfaat bagi Universitas

Dapat mengetahui kemampuan mahasiswa dalam menerapkan

ilmu yang telah didapat selama perkuliahan.



1.5

3.

Manfaat bagi Instansi

Dapat mengetahui tingkat pengalaman pengguna saat
menggunakan aplikasi Tiket.com dan Pegipegi, serta mendapatkan
gambaran mengenai aspek yang perlu ditingkatkan guna meningkatkan

kepuasan pengguna saat menggunakan aplikasi Tiket.com dan Pegipegi.

Batasan Masalah

Adapun batasan masalah pada penelitian ini yaitu:

1.

Penelitian ini hanya berfokus pada user experience dari aplikasi
Tiket.com dan Pegipegi.

Metode yang digunakan yaitu metode User Experience Questionnaire
(UEQ) yang terdiri dari 6 skala, yaitu: attractiveness, perspicuity,
efficiency, dependability, stimulation, dan novelty.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif.
Populasi pada penelitian ini merupakan masyarakat Indonesia yang
sudah pernah menggunakan aplikasi Tiket.com dan Pegipegi dengan
masing-masing jumlah sampel minimum sebanyak 100 responden per
aplikasi.

Teknik simple random sampling digunakan untuk pengambilan sampel.
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