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Pengembangan produk perangkat lunak tidak hanya fokus pada fitur tetapi
juga aspek kegunaan pakai (usabilitas). Pengalaman pengguna sangat penting
dalam evaluasi usabilitas untuk memahami interaksi pengguna dengan produk
atau sistem. Faktor usabilitas termasuk kepuasan pengguna, efisiensi, dan
efektivitas untuk mencapai tujuan tertentu. Tujuan utama dari penelitian ini
adalah untuk mengevaluasi aspek kegunaan aplikasi pemesanan tiket secara
online. Proses evaluasi ini penting untuk mengidentifikasi pengembangan dan
peningkatan pada tampilan pengguna dan kepuasan penggunaan aplikasi.
Dalam penelitian ini, objek yang diteliti adalah aplikasi pemesanan perjalanan
online yang ada di Indonesia. Instrument riset menggunakan mixed-method
approach kuantitatif dan kualitatif. Untuk pendekatan secara kuantitatif
digunakan System Usability Scale (SUS) dan sebagai dasar untuk melakukan
pendekatan kualitatif digunakan pendekatan D&M IS Success Model.
Berdasarkan hasil evaluasi, ada beberapa poin yang harus ditingkatkan
termasuk desain antarmuka harus sederhana, pengurangan ukuran memori
yang digunakan aplikasi, fitur untuk berkomunikasi dengan layanan pelanggan
dengan mudabh, integrasi data, dan pemberitahuan waktu untuk menyelesaikan
pembayaran.
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ABSTRACT

Software product development not only focuses on features but also usability
aspects. User experience is very important in the evaluation of reusability to
understand the user's interaction with the product or system. Reusability
factors include user satisfaction, efficiency, and effectiveness to achieve
specific goals. The main purpose of this study is to evaluate the usability aspect
of online ticket booking applications. This evaluation process is important to
identify development and improvements to user views and application usage
satisfaction. In this study, the object studied was an online travel booking
application in Indonesia. The research instrument uses a quantitative and
qualitative mixed-method approach. For the quantitative approach, the System
Usability Scale (SUS) is used and as a basis for a qualitative approach, the
D&M IS Success Model approach is used. Based on the evaluation results,
there are several points that should be improved including the interface design
should be simple, the reduction in the size of memory used by applications,
features to communicate with customer service easily, data integration, and
time notifications to complete payments.
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1. PENDAHULUAN

Pengembangan aplikasi pemesanan tiket melibatkan pembuatan platform yang mudah digunakan untuk
memesan tiket perjalanan secara efisien [1]-[9]. Aplikasi tersebut bertujuan untuk mempermudah proses
pemesanan tiket, memberikan kemudahan kepada pengguna. Dengan memanfaatkan teknologi seperti PHP,
Laravel Framework, database MySQL, dan menggabungkan database cloud untuk menyimpan informasi tiket,
pengembang dapat meningkatkan pengalaman pengguna. Selain itu, mengintegrasikan fungsionalitas chatbot
menggunakan Python dapat lebih meningkatkan layanan pelanggan dengan memberikan respons dan bantuan
cepat [10]-[13]. Secara keseluruhan, proses pengembangan aplikasi pemesanan tiket berfokus pada
peningkatan aksesibilitas, mengurangi waktu pemesanan, dan memastikan penyimpanan informasi tiket yang
aman, yang pada akhirnya bertujuan untuk memberikan pengalaman pemesanan yang mudah bagi pengguna
[14]-[19].

Evaluasi aplikasi pemesanan tiket sangat penting untuk memastikan kepuasan, kegunaan, dan
fungsionalitas pengguna. Melalui studi literatur, pengujian kegunaan, evaluasi heuristik, dan kuesioner
pengalaman pengguna, merupakan hal yang penting dalam pengembangan aplikasi ini. Evaluasi tersebut
membantu dalam mengidentifikasi kebutuhan pengguna, meningkatkan pengalaman pengguna, mendeteksi
kesalahan, memastikan kualitas, dan meningkatkan kegunaan aplikasi secara keseluruhan. Dengan
memanfaatkan metode seperti system usability scale (SUS), tes UX dan lainnya pengembang dapat
mengumpulkan umpan balik yang berharga dari para ahli dan pengguna akhir untuk melakukan perbaikan yang
diperlukan dan meningkatkan penggunaan aplikasi [20]-[23].

Evaluasi aplikasi pemesanan tiket sangat penting untuk memenuhi harapan pengguna, meningkatkan
kepuasan pelanggan, dan mendorong keberhasilan platform ini di pasar yang kompetitif. Penelitian terkait
mengenai kualitas aplikasi telah diusulkan oleh beberapa peneliti. Li et al (2017) melakukan penelitian
mengenai pengaruh kualitas meliputi usabilitas (usability), kemudahan penggunaan (ease of use), hiburan
(entertainment), dan complementarity terhadap purchase intentio [24]. Khare et al (2020) melakukan
penelitian terkait pengukuran konstruksi dan pengaruh dari kegunaan sebuah situs web dengan pengalaman
pengguna yang digunakan untuk mengukur kualitas desain web sebagai kerangka untuk mengembangkan
model teoritis dari usabilitas sebuah situs web [25]-[27].

Penelitian ini akan mengusulkan model pengukuran usabilitas aplikasi pemesanan tiket menggunakan
mixed-method kuantitatif dan kualitatif dengan instrumen pengukuran menggunakan kuisiner SUS dan
wawancara dengan pendekatan The DeLeon & McLean IS success model.

2. METODE PENELITIAN

Model penelitian ini mengadaptasi model sebelumnya yang telah digunakan oleh penelitian sebelumnya
[28]. Pendekatan kualitatif dilakukan dengan melakukan wawancara pengguna aplikasi aplikasi pemesanan
tiket untuk pengumpulan dan analisa data deskritif sedangkan untuk pendekatan kuantitatif dilakukan dengan
menggunakan nilai skor SUS sebagai dasar penilaian. Kesimpulan diambil berdasarkan hasil analisa kedua
pendekatan tersebut untuk diperoleh masukan dari pengguna terhadap usabilitas aplikasi aplikasi pemesanan
tiket. Adapun tahapan penelitian dapat dapat dilihat pada Gambar 1.

p

~

Studi Perr:]%rg[glan Pengumpulan Perhitungan Analisis hasil
Literatur evaluasi data skor evaluasi evaluasi

Gambar 1 Metode Penelitian

Tahap pertama adalah studi literatur yang dilakukan dengan cara mengidentifikasi penelitian terkait
dengan topik riset melalui database riset antara lain Scopus, ScienceDirect, IEEE Xplore, SpringerLink dan
GoogleScholar. Tahap kedua adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan mengumpulkan umpan balik
dari responden melalui kuesioner. Pada tahap ini target responden berjumlah 1000 data.

Tahap ketiga adalah pemodelan yang dilakukan dengan cara membangun model penelitian dari riset
sebelumnya sesuai dengan tujuan penelitian. Pemodelan yang digunakan udalam penelitian ini diadaptasi dari
penelitian yang dilakukan oleh [28], yaitu menggunakan pendekatan mixed-method analisis kuantitatif dengan
kualitatif seperti pada Gambar 2.
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Gambar 2 Model Evaluasi

Tahap keempat adalah perhitungan skor evaluasi dengan instrumen SUS dan model The Delone &
McLean model of IS success. Dari hasil skor yang diperoleh maka dilakukan analisis terhadap hasil yang
diperoleh untuk menentukan tingkat kebergunaan aplikasi dan penerimaan pengguna terhadap aplikasi aplikasi
pemesanan tiket.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Dataset diambil dari 1.254 responden diambil dari Jakarta, Indonesia. Peneliti menggunakan dua kriteria
yang ditetapkan untuk menemukan responden dalam penelitian ini. Pertama, responden harus terbiasa dengan
internet dan smartphone. Kedua, responden harus memiliki pengalaman tentang aplikasi pemesanan perjalanan
online di Indonesia. Demografi responden dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1 Demografi Responden

Kelompok Jumlah %
Jenis Kelamin  Laki-Laki 586 48%
Perempuan 639 52%
Umur <21 589 48%
21-30 591 48%
31-40 31 3%
41-50 12 1%
>51 2 0%
Pendidikan SMA 630 51%
Diploma 112 9%
S1 449 37%
S2 34 3%
Total 1,225 100%

Analisis menggunakan SUS berdasarkan Interpretasi hasil penelitian berdasarkan data dari kuesioner
online dengan melibatkan 1.225 peserta. Responden diminta untuk menjawab Kkuisioner berdasarkan
pengalaman mereka menggunakan aplikasi pemesanan perjalanan online. Penelitian ini penting untuk
memeriksa dan meninjau aplikasi pemesanan perjalanan online saat ini untuk mendapatkan rekomendasi
tentang konten dan desain aplikasi yang mudah digunakan [29]. Untuk merepresentasikan hasil, kami
mengelompokkan data berdasarkan jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, dan gaji. Berdasarkan SUS [30],
hasil dianalisis dan didiskusikan. Pertama, hasil skala kegunaan sistem (SUS) berdasarkan jenis kelamin.
Proporsi laki-laki adalah 586 (48%) dan perempuan adalah 639 (52%).

Berdasarkan data penelitian, skor tertinggi adalah kelompok responden wanita dan skor terendah adalah
responden laki-laki. Dalam hal ini, tidak ada perbedaan yang signifikan antara pria dan wanita sehingga dapat
disimpulkan semua jenis kelamin memiliki asumsi yang sama tentang kegunaan aplikasi. Kedua, hasil skala
kegunaan sistem (SUS) berdasarkan tingkat pendidikan. Responden dengan tingkat sekolah menengah adalah
630 (51%), tingkat diploma adalah 112 (9%), tingkat sarjana adalah 449 (37%) dan tingkat pascasarjana adalah
34 (3%).
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Berdasarkan data penelitian, skor tertinggi adalah kelompok responden diploma dan skor terendah
adalah kelompok responden pascasarjana. Dalam hal ini, tidak ada perbedaan yang signifikan di antara
kelompok responden. Dapat disimpulkan literasi teknologi informasi (TI) untuk menggunakan sistem tidak
tergantung pada tingkat pendidikan karena itu pengetahuan umum yang harus diketahui untuk semua tingkat
pendidikan. Ketiga, hasil skala kegunaan sistem (SUS) berdasarkan usia. Responden dengan usia di bawah 21
adalah 589 (48%), responden dengan usia antara 21 - 30 adalah 591 (48%), responden dengan usia antara 31 -
40 adalah 31 (3%), responden dengan usia antara 41 - 50 adalah 12 (1%), responden dengan usia> 51 adalah 2
(0,1%). Adapun hasil SUS berdasarkan usia dapat dilihat pada Gambar 3.
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Gambar 3 Skor SUS Berdasarkan Usia

Berdasarkan data penelitian, skor tertinggi adalah kelompok responden dengan usia lebih dari 51 dan
skor terendah adalah kelompok responden dengan usia di bawah 21 tahun. Namun, total responden dengan usia
lebih dari 51 hanya dua responden sehingga dapat diabaikan. Dalam hal ini, kami fokus pada kelompok
responden dengan usia antara 31 - 40. Dapat disimpulkan bahwa desain antarmuka lebih cocok untuk responden
dengan usia antara 31 - 40.

Skor SUS keseluruhan hanya 56,13 berdasarkan 1.225 perspektif peserta. Skor ini hasil SUS di bawah
68 (rata-rata) sehingga harus ditingkatkan. Berdasarkan ulasan dari responden, ada beberapa poin yang harus
diperbaiki termasuk desain antarmuka harus sederhana, ukuran memori yang digunakan untuk menginstal
harus dikurangi karena aplikasi berjalan tidak baik di beberapa smartphone, agen perjalanan online harus
ditambahkan fitur untuk berkomunikasi dengan layanan pelanggan dengan mudah, aplikasi harus
mengintegrasikan data pengguna lain untuk mengurangi beberapa kesalahan dalam pengisian data untuk proses
pemesanan, waktu untuk menyelesaikan pembayaran harus lebih dari 45 menit karena banyak responden tidak
memiliki internet banking.

Analisis menggunakan The DelLeon & McLean IS Success Model dilakukan dengan wawancara
dilakukan untuk mengumpulkan informasi mengenai aspek keberhasilan penggunaan aplikasi online travel
booking dalam mendorong partisipasi pengguna. Informasi yang sedang diselidiki berdasarkan pengalaman
pengguna selama menggunakan aplikasi. Pertanyaan wawancara dirancang berdasarkan D&M IS Success
Model [31] yang terdiri dari dimensi: system quality, information quality, service quality, user satisfaction dan
use/intention to continual use seperti yang dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2 Evaluasi Menggunakan The DelLeon & McLean IS Success Model

Dimension Question
What do you think about system quality of aplikasi online travel booking in terms of ease of use,
System Quality friendliness, system reliability, security, functionality, response time, or feedback mechanism?

In your opinion, what needs to be improved in terms of system quality?

What do you think about information quality of aplikasi online travel booking in terms of accuracy,
currency, content relevance, completeness, or timeliness?

In your opinion, what needs to be improved in terms of information quality?

What do you think about service quality of aplikasi online travel booking in terms of tangible,
reliability, responsiveness, assurance, or empathy?

Information Quality

Service Quality
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Dimension Question
In your opinion, what needs to be improved in terms of service quality?

Has aplikasi online travel booking been able to meet your needs, as a government employee, to
User Satisfaction and interact with the citizens?

Intention to use/use Has aplikasi online travel booking been able to increase citizen participation in government activities
to establish good governance as expected?

Overall, are you satisfied with aplikasi online travel booking?
Benefits What are benefits gained from aplikasi online travel booking for citizens?
The interview questions adapted from [31], [32]

4. KESIMPULAN

Riset ini bertujuan untuk merepresentasikan wawasan tentang rekomendasi antarmuka untuk aplikasi
pemesanan perjalanan online yang sesuai dengan Kkarakteristik masyarakat Indonesia. Penelitian ini
menggunakan item kuesioner dari sistem usability scale (SUS) yang telah diterjemahkan ke dalam Bahasa
Indonesia. Responden akhir untuk penelitian ini mengandung 1.225 data yang diambil dari Jakarta, Indonesia.
Skor SUS keseluruhan hanya 56,13 berdasarkan perspektif 1.225 peserta. Skor ini hasil SUS di bawah 68 (rata-
rata) sehingga harus ditingkatkan. Berdasarkan review dari responden dengan menggunakan The DelLeon &
McLean IS Success Model, ada beberapa poin yang harus ditingkatkan termasuk desain antarmuka harus
sederhana, pengurangan ukuran memori yang digunakan aplikasi, fitur untuk berkomunikasi dengan layanan
pelanggan dengan mudabh, integrasi data, dan pemberitahuan waktu untuk menyelesaikan pembayaran.
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