JSAI : Journal Scientific and Applied Informatics
Vol. 09, No. 1, January 2026, pages. 26~32
E-ISSN: 2614-3054; P-ISSN: 2614-3062, accredited by Kemenristekdikti, Sinta 4

DOI: 10.36085

Analisis Komparatif UI/UX Aplikasi Pemesanan Transportasi
Online Menggunakan System Usability Scale (SUS) dan

Heuristik Evaluation

'Paisal, 2Dian Nugraha, 3Bakhtiar .K, “Mariana Purba, Dwi Fitri Brianna, *Lemi Iryani,
"Nia Umilizah, ®Aulia Aryani, ° Rizki Adi Saputra, '’Eldhiyano Pratama, ''Novita Nurjannah Putri

1.3,6,7.8.9,

10.11Program Studi Sistem Informasi, Universitas Sjakhyakirti, Indonesia

ZProgram Studi Teknik Informatika, Universitas Global Jakarta, Indonesia
45Program Studi Teknik Informatika, Universitas Sjakhyakirti, Indonesia
paisal@unisti.ac.id, 2dian@jqu.ac.id, *bakhtiarkaseem@gmail.com,

“mariana_purba@unisti.ac.id,>dwif.b933@ymail.com, ®lemiiryani@unisti.ac.id , ‘niaumilizah05@unisti.ac.id ,

8aryniaulia77@gmail.com,’rizkiputra20@gmail.com, %Idhiyanop@gmail.com, *novitanurnajahputril6@gmail.com

Article Info

ABSTRAK

Article history:

Received, 2025-12-09
Revised, 2026-01-11
Accepted, 2026-01-12

Kata Kunci:

UI/UX Evaluation,

System Usability Scale,
Nielsen Heuristics,

Online Transportation Apps,
Usability Analysis

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membandingkan aspek User

Interface (UI) dan User Experience (UX) pada tiga aplikasi transportasi online

di Kota Palembang, yaitu Gojek, Grab, dan Maxim. Pertumbuhan industri

transportasi online di Indonesia yang mencapai 88,3 juta pengguna pada tahun

2024 mendorong pentingnya evaluasi kualitas antarmuka dan pengalaman

pengguna. Kota Palembang memiliki karakteristik geografis unik karena

dibelah Sungai Musi, yang menjadi tantangan tersendiri bagi layanan
transportasi berbasis aplikasi. Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi
pengukuran System Usability Scale (SUS) dan evaluasi heuristik Nielsen
dalam konteks geografis perkotaan yang terfragmentasi oleh hambatan alam.
Metode penelitian menggunakan pendekatan deskriptif komparatif dengan
melibatkan 120 responden pengguna aktif dan tiga evaluator ahli UlI/UX. Hasil

penelitian menunjukkan bahwa Gojek memperoleh skor SUS tertinggi sebesar

78,5 (kategori Good), diikuti oleh Grab sebesar 75,2 (Good) dan Maxim
sebesar 68,7 (OK). Uji One-Way ANOVA menunjukkan perbedaan signifikan

antar aplikasi (F = 12,847; p < 0,001). Secara teoretis, temuan ini menegaskan

bahwa pendekatan evaluasi usability terpadu mampu memberikan pemahaman
yang lebih komprehensif terhadap kualitas UI/UX dalam konteks wilayah
tertentu.
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ABSTRACT

This study aims to analyze and compare the User Interface (Ul) and User
Experience (UX) of three online transportation applications in Palembang
City, namely Gojek, Grab, and Maxim. The rapid growth of Indonesia’s online
transportation industry, which reached 88.3 million users in 2024, highlights
the importance of evaluating usability quality. Palembang has unique
geographical characteristics, as the city is divided by the Musi River, creating
specific challenges for app-based transportation services. The novelty of this
study lies in the integration of the System Usability Scale (SUS) with Nielsen’s
heuristic evaluation within an urban geographical context fragmented by
natural barriers. A descriptive comparative approach was employed,
involving 120 active users and three UI/UX expert evaluators. The results
show that Gojek achieved the highest SUS score of 78.5 (Good), followed by

Grab with 75.2 (Good) and Maxim with 68.7 (OK). One-Way ANOVA

indicates significant differences among the applications (F = 12.847; p <

0.001). Theoretically, these findings demonstrate that an integrated usability

evaluation approach provides a more comprehensive understanding of UI/UX
quality in geographically specific contexts.

This is an open access article under the CC BY-SAlicense.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong transformasi signifikan dalam sektor
transportasi, khususnya melalui hadirnya aplikasi transportasi online (ride-hailing) yang kini menjadi bagian
penting dari mobilitas perkotaan di Indonesia [1]. Aplikasi seperti Gojek, Grab, dan Maxim menawarkan
kemudahan, efisiensi, serta fleksibilitas yang mengubah cara masyarakat mengakses layanan transportasi,
terutama di kota-kota besar [2]. Kota Palembang sebagai ibu kota Provinsi Sumatera Selatan dengan populasi
lebih dari 1,6 juta jiwa merupakan pasar potensial sekaligus arena persaingan yang ketat bagi penyedia layanan
transportasi online [3].

Dalam konteks persaingan tersebut, kualitas User Interface (Ul) dan User Experience (UX) menjadi faktor
kunci yang memengaruhi preferensi, kepuasan, dan loyalitas pengguna [4]. Ul berkaitan dengan elemen visual
dan interaktif yang memungkinkan pengguna berinteraksi dengan sistem, sedangkan UX mencerminkan
pengalaman pengguna secara menyeluruh selama berinteraksi dengan aplikasi [5]. Desain UI/UX yang baik
terbukti mampu meningkatkan efisiensi penggunaan, mengurangi kesalahan, serta memperkuat keterikatan
pengguna terhadap aplikasi [6]. Oleh karena itu, evaluasi UI/UX menjadi aspek penting dalam menilai kualitas
aplikasi transportasi online.

Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji usability dan UI/UX aplikasi transportasi online menggunakan
beragam pendekatan. Saputra dan Dewi [7] melakukan evaluasi aplikasi Gojek menggunakan metode heuristik
dan menemukan permasalahan pada aspek error prevention. Wijaya et al. [8] membandingkan UI/UX Gojek
dan Grab di Jakarta dan menyimpulkan bahwa kedua aplikasi memiliki kelebihan dan kekurangan masing-
masing. Penelitian lain juga menunjukkan bahwa evaluasi usability berbasis persepsi pengguna mampu
memberikan gambaran yang akurat terhadap kualitas pengalaman pengguna aplikasi mobile [9]. Namun
demikian, penelitian yang secara komprehensif membandingkan tiga aplikasi transportasi online utama dengan
mengintegrasikan evaluasi heuristik dan pengukuran usability kuantitatif masih terbatas, khususnya dalam
konteks Kota Palembang [10].

Evaluasi heuristik Nielsen merupakan salah satu metode inspeksi usability yang banyak digunakan untuk
mengidentifikasi permasalahan antarmuka berdasarkan sepuluh prinsip dasar usability [11]. Selain itu, System
Usability Scale (SUS) merupakan instrumen pengukuran usability yang telah teruji secara luas dan mampu
memberikan gambaran tingkat kegunaan sistem secara kuantitatif [12]. Integrasi kedua metode tersebut dinilai
mampu memberikan pemahaman yang lebih menyeluruh terhadap kualitas UI/UX suatu aplikasi [13].

Kebaruan (novelty) penelitian ini terletak pada analisis komparatif UI/UX tiga aplikasi transportasi online—
Gojek, Grab, dan Maxim—dengan mengintegrasikan evaluasi heuristik Nielsen dan pengukuran usability
berbasis System Usability Scale (SUS) dalam konteks Kota Palembang yang memiliki karakteristik geografis
unik karena dibelah oleh Sungai Musi. Pendekatan ini diharapkan dapat mengisi kekosongan penelitian UI/UX
pada konteks wilayah perkotaan di luar Pulau Jawa.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membandingkan kualitas
UI/UX aplikasi Gojek, Grab, dan Maxim di Kota Palembang serta mengidentifikasi permasalahan usability
yang berpotensi memengaruhi pengalaman pengguna. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
kontribusi teoretis bagi pengembangan kajian Human—Computer Interaction (HCI) sekaligus menjadi dasar
rekomendasi praktis bagi pengembang aplikasi dalam meningkatkan kualitas desain dan pengalaman pengguna
[14].

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif komparatif. Lokasi
penelitian dilakukan di Kota Palembang, Provinsi Sumatera Selatan, dengan periode pengumpulan data pada
bulan September hingga November 2025. Populasi penelitian adalah pengguna aktif aplikasi Gojek, Grab, dan
Maxim di wilayah Palembang [15]. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan
kriteria: (1) berdomisili di Kota Palembang; (2) berusia minimal 18 tahun; (3) memiliki pengalaman
menggunakan ketiga aplikasi minimal 3 bulan; dan (4) menggunakan salah satu aplikasi minimal 2 kali dalam
sebulan [16].
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Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kepercayaan 95% dan margin of error
5%, menghasilkan minimal sampel sebanyak 96 responden. Untuk mengantisipasi ketidaklengkapan data,
peneliti mengumpulkan 120 responden [17]. Instrumen penelitian terdiri dari tiga bagian: (1) kuesioner
evaluasi heuristik yang diadaptasi dari 10 prinsip Nielsen dengan skala Likert 1-5; (2) User Experience
Questionnaire (UEQ) versi pendek yang telah divalidasi untuk konteks Indonesia; dan (3) System Usability
Scale (SUS) yang terdiri dari 10 item pernyataan [18].

Gambar 1 Alur penelitian

Prosedur pengumpulan data dilakukan melalui beberapa tahapan sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1.
Tahap pertama adalah studi literatur untuk mengidentifikasi state of the art penelitian terkait dan menentukan
framework evaluasi yang tepat [19]. Tahap kedua adalah pengumpulan data primer melalui survei online
menggunakan Google Forms yang disebarkan melalui media sosial dan komunitas online di Palembang. Tahap
ketiga adalah analisis data menggunakan teknik statistik deskriptif dan inferensial [20]. Validitas instrumen
diuji menggunakan content validity dengan expert judgment dari tiga ahli HCI dan construct validity dengan
analisis faktor konfirmatori [21]. Reliabilitas instrumen diukur menggunakan Cronbach's Alpha dengan
threshold 0,70. Hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,89 untuk instrumen
heuristik, 0,92 untuk UEQ, dan 0,87 untuk SUS, yang mengindikasikan reliabilitas yang sangat baik untuk
ketiga instrumen.

Analisis data evaluasi heuristik menggunakan rata-rata skor dan standar deviasi, UEQ dianalisis menggunakan
benchmark comparison, dan SUS diinterpretasikan berdasarkan adjective rating scale [22]. Perbandingan antar
aplikasi dilakukan menggunakan one-way ANOVA dengan post-hoc Tukey HSD untuk menentukan
signifikansi perbedaan antar kelompok. Level signifikansi yang digunakan adalah alpha 0,05 [23]. Prosedur
evaluasi heuristik dilakukan dengan melibatkan tiga evaluator independen yang merupakan praktisi UX dengan
pengalaman minimal 3 tahun di industri teknologi. Setiap evaluator diminta untuk mengevaluasi ketiga aplikasi
secara terpisah berdasarkan 10 prinsip Nielsen dengan memberikan skor 1-5 untuk setiap prinsip. Skor final
diperoleh dari rata-rata ketiga evaluator dengan tingkat kesepakatan inter-rater yang diukur menggunakan
Intraclass Correlation Coefficient (ICC) menghasilkan nilai 0,85 yang mengindikasikan reliabilitas yang baik.

Pengumpulan data UEQ dan SUS dilakukan melalui survei online yang diakses melalui smartphone responden.
Sebelum mengisi kuesioner, responden diminta untuk melakukan skenario task yang sama pada ketiga aplikasi
untuk memastikan konsistensi pengalaman yang dinilai. Skenario task meliputi: mencari lokasi tujuan, memilih
jenis layanan, melakukan konfirmasi pesanan, dan mengevaluasi fitur tracking. Data yang terkumpul kemudian
dianalisis menggunakan SPSS versi 26 untuk analisis statistik deskriptif dan inferensial.
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Tabel 1. Karakteristik Demografi Responden

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase
Jenis Kelamin Laki-laki 66 55%
Perempuan 54 45%
Usia 18-25 tahun 54 45%
26-35 tahun 42 35%
36-45 tahun 18 15%
>45 tahun 6 5%
Frekuensi Harian 36 30%
Mingguan 48 40%
Bulanan 24 20%
Jarang 12 10%

3. HASIL DAN ANALISIS

Hasil penelitian disajikan berdasarkan tiga instrumen evaluasi, yaitu evaluasi heuristik Nielsen, User
Experience Questionnaire (UEQ), dan System Usability Scale (SUS) [24]. Evaluasi heuristik menunjukkan
bahwa Grab memperoleh skor rata-rata tertinggi (4,07), diikuti oleh Gojek (3,99) dan Maxim (3,31). Uji one-
way ANOVA menunjukkan perbedaan yang signifikan antar aplikasi (F = 23,47; p < 0,001), dengan perbedaan
signifikan terjadi antara Grab—Maxim dan Gojek—Maxim [25].

Tabel 2. Hasil Evaluasi Heuristik Nielsen

No Prinsip Heuristik Gojek Grab Maxim
1 Visibility of System Status 42 43 35
2 Match System & Real World 4.0 4.1 33
3 User Control & Freedom 3.8 4.0 34
4 Consistency & Standards 4.1 4.2 3.2
5 Error Prevention 3.9 4.0 3.1
6 Recognition vs Recall 4.0 4.1 33
7 Flexibility & Efficiency 4.2 4.0 35
8 Aesthetic & Minimalist 4.3 4.1 3.6
9 Help Users w/ Errors 3.7 3.9 3.2
10 Help & Documentation 3.8 4.0 3.0

Rata-rata 399 407 3.31

Secara rinci, Gojek unggul pada aspek aesthetic and minimalist design (4,3), sedangkan Grab memiliki
keunggulan pada visibility of system status (4,3). Maxim memperoleh skor terendah hampir pada seluruh
prinsip, terutama pada help and documentation (3,0), yang menunjukkan perlunya perbaikan signifikan pada
aspek dukungan pengguna dan konsistensi antarmuka [26]. Temuan ini mengindikasikan bahwa Gojek dan
Grab telah lebih matang dalam memberikan umpan balik sistem, kontrol pengguna, serta konsistensi desain
dibandingkan Maxim.

Efficiency Perspicuity ~- Gojek

Dependability

Stimulation.__ _iovelty

Gambar 2 Radar Chart User Experience Questionnaire (UEQ)

Hasil pengukuran UEQ menunjukkan bahwa Grab memiliki profil pengalaman pengguna paling stabil dengan
skor rata-rata tertinggi (1,73), diikuti oleh Gojek (1,65) dan Maxim (1,07). Gojek unggul pada dimensi
efficiency (1,9), sementara Grab menunjukkan keunggulan pada attractiveness (1,9) dan dependability (1,8).
Maxim memperoleh skor terendah pada dimensi novelty (0,8), yang mengindikasikan rendahnya persepsi
inovasi pengguna terhadap aplikasi tersebut [27].

Tabel 3. Hasil Pengukuran User Experience Questionnaire (UEQ)
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Dimensi UEQ Gojek Grab Maxim  Benchmark

Attractiveness 1.8 1.9 1.2 Above Average
Perspicuity 1.6 1.8 1.0 Good
Efficiency 1.9 1.8 1.3 Excellent

Dependability 1.7 1.8 11 Good
Stimulation 15 1.6 0.9 Above Average

Novelty 1.4 1.5 0.8 Below Average
Rata-rata 1.65 1.73  1.07 -

Pengukuran SUS memperkuat temuan sebelumnya, di mana Grab memperoleh skor tertinggi sebesar 80,2
(kategori excellent), Gojek sebesar 78,5 (good), dan Maxim sebesar 65,8 (OK), yang masih berada di bawah
ambang batas acceptable (68) [28]. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas usability Grab dan Gojek lebih baik
dan konsisten dibandingkan Maxim.

100

Skor SUS

~~— Batas Acceptable (68)
== Excellent (80.3)

Gojek Grab Maxim
Aplikasi

Gambar 3 Perbandingan Skor System Usability Scale (SUS)

Evaluasi komponen antarmuka menunjukkan bahwa Gojek unggul pada fitur pembayaran (4,5) berkat integrasi
ekosistem GoPay, sementara Grab menonjol pada navigasi (4,4) dan pelacakan perjalanan (4,3). Maxim
memperoleh skor terendah pada help center (2,8), yang sejalan dengan rendahnya skor heuristik pada aspek
dokumentasi dan pencegahan kesalahan [29]. Analisis user journey menunjukkan bahwa pain points utama
Maxim berada pada tahap input lokasi dan konfirmasi pesanan, sedangkan Gojek dan Grab telah
mengoptimalkan tahapan tersebut melalui fitur autocomplete dan konfirmasi yang lebih jelas [30].

Tabel 4. Ringkasan Perbandingan UI/UX Ketiga Aplikasi

Aspek Evaluasi Gojek Grab Maxim
Heuristik Nielsen 3.99 (Baik) 4.07 (Baik) 3.31 (Cukup)
UEQ Score 1.65 (Good) 1.73 (Good) 1.07 (Below Avg)
SUS Score 78.5 (Good) 80.2 (Excellent) 65.8 (OK)
Kategori Usability Good Excellent Marginal
Kekuatan Utama Pembayaran, Desain Navigasi, Tracking Harga Terjangkau
Area Perbaikan Error Handling Personalisasi Semua Aspek UI/UX

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan adanya kesenjangan kualitas UI/UX yang signifikan antara
aplikasi tier-1 (Gojek dan Grab) dan tier-2 (Maxim). Kesenjangan ini dipengaruhi oleh faktor kematangan
produk, investasi pengembangan, dan kompleksitas ekosistem layanan. Analisis Kkorelasi menunjukkan
hubungan positif yang kuat antara skor heuristik dan kepuasan pengguna (r = 0,78; p < 0,001), yang
menegaskan bahwa peningkatan usability berbasis prinsip heuristik berdampak langsung pada peningkatan
pengalaman pengguna. Temuan ini menegaskan pentingnya pendekatan evaluasi usability yang terintegrasi
untuk menghasilkan pemahaman Ul/UX yang komprehensif dalam konteks aplikasi transportasi online.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa: Pertama, evaluasi heuristik
Nielsen menunjukkan Grab memperoleh skor tertinggi (4,07), diikuti Gojek (3,99), dan Maxim (3,31). Kedua,
pengukuran UEQ mengkonfirmasi keunggulan Grab (1,73) dan Gojek (1,65) dengan skor di atas threshold
good, sementara Maxim (1,07) berada di bawah rata-rata benchmark. Ketiga, analisis SUS mengklasifikasikan
Grab pada kategori excellent (80,2), Gojek pada kategori good (78,5), dan Maxim pada kategori OK (65,8).
Analisis ANOVA menunjukkan perbedaan signifikan antar ketiga aplikasi (F=23,47; p<0,001). Rekomendasi
untuk pengembang: (1) Maxim perlu melakukan redesign komprehensif dengan fokus pada konsistensi desain
dan dokumentasi bantuan; (2) Gojek dapat meningkatkan fitur error handling dan personalisasi; (3) Grab dapat
mempertahankan keunggulannya dengan terus berinovasi. Keterbatasan penelitian meliputi sampel yang
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terbatas pada Kota Palembang dan evaluasi pada versi aplikasi tertentu. Penelitian selanjutnya disarankan
untuk memperluas cakupan geografis dan menggunakan metode evaluasi objektif seperti eye-tracking.
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