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ABSTRAK

Dalam pembuatan website atau aplikasi perlu diperhatikan aspek-aspek kenyamanan
pengguna, terutama dalam mendesain interface dan experiencenya. Penelitian ini dilakukan
pada aplikasi Gojek dengan menggunakan metode Heuristic Evaluation dari Jacob Nielsen
10 Heuristic, tujuan dalam penelitian ini adalah menganalisis User Interface dan User
Experience pada aplikasi Gojek untuk memenuhi kebutuhan pengguna. Menganalisis User
Interface dan User Experience aplikasi Gojek diperoleh dari kuisioner yang melibatkan
1000 masyarakat Makassar, Sulawesi Selatan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa desain
aplikasi Gojek secara umum sudah cukup baik berdasarkan hasil evaluasi, tetapi ada
beberapa hal yang perlu diperbaiki terutama pada aspek Kontrol dan kebebasan pengguna.
Pengukuran dari tampilan aplikasi Gojek menggunakan kuisioner yang dibagikan kepada
masyarakat Makassar sebanyak 1000 orang, dengan rata-rata severity rating 1, yang
memiliki kesimpulan Cosmetic Problem yaitu masalah yang tidak terlalu mempengaruhi
pengguna, perbaikan tidak terlalu dibutuhkan jika waktu yang dibutuhkan terbatas.

Kata Kunci : user interface, user experience, heuristic evaluation, severity ratings, gojek.
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ABSTRACT

In making a website or application, aspects of user comfort need to be considered,
especially in designing the interface and experience This research was conducted on the
Gojek application using the Heuristic Evaluation method from Jacob Nielsen's 10
Heuristics, the aim of this research is to analyze the User Interface and User Experience
on the Gojek application to meet user needs Analyzing the User Interface and User
Experience of the Gojek application was obtained from a questionnaire involving 1000
people in Makassar, South Sulawesi The results showed that the design of the Gojek
application is generally good based on the evaluation results, but there are some things
that need to be improved, especially in terms of user control and freedom Measurements
of the Gojek application display using a questionnaire distributed to 1000 people in
Makassar, with an average severity rating of 1, which concludes that Cosmetic Problems
are problems that do not really affect the user, repairs are not really needed if the time
needed is limited.

Keywords : user interface, user experience, heuristic evaluation, severity ratings, gojek.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan suatu negara dibantu oleh sumber daya manusia (SDM) yang
ada didalamnya, perkembangan teknologi serta pengetahuan adalah 2 hal yang
sangat memberi dampak pada kemajuan negara itu sendiri. Seluruh negara maju
yang ada diakibatkan daya SDM yang didukung dengan perkembangan teknologi
pada pengolahan basis energi alam mereka. Teknologi informasi dengan cepat
mengubah dunia di banyak bidang. (Haag dan Keen, 1996).

Semakin tingginya tuntutan mobilitas masyarkat, tentunya membutuhkan
sarana transportasi yang dapat memberikan pergerakan dan perpindahan dari satu
tempat ke tempat yang lain dengan cepat, walaupun jarak tempuhnya jauh.
Transportasi berbasis aplikasi online ini merupakan penggabungan dari segi jasa
trasportasi ojek dan teknologi komunikasi. Dari sekian banyaknya trasportasi
berbasis aplikasi online yang terdapat di Indonesia, Gojek adalah yang paling
banyak digunakan oleh masyarakat. Hal tersebut berdasarkan lembaga riset global
Growth for Knowledge (Gtk) membuktikan bahwa pengguna aplikasi online Gojek
mencapai 21,6%, (Damayanti, 2017).

Go-Jek adalah sebuah perusahaan teknologi berjiwa sosial yang bertujuan
untuk meningkatkan kesejahteraan pekerja diberbagai sektor informal di Indonesia.
Dalam kehidupan masyarakat yang membutuhkan pergerakan dan perpindahan
disetiap berbagai aktivitasnya, maka membutuhkan sarana transportasi yang
mendukung. Sifat dari masyarakat kota, pada umumnya adalah dinamis, selalu
bergerak dan menyesuaikan diri dengan perubahan-perubahan atau keadaan yang
ada. Aplikasi merupakan modal utama dalam penggunaan moda transportasi online
berbasis aplikasi. Terdapat beberapa pendapat yang menjelaskan mengenai faktor-
faktor yang mencakup tampilan aplikasi moda transportasi online. Aplikasi
merupakan modal utama dalam penggunaan moda transportasi daring berbasis
aplikasi. Terdapat beberapa pendapat yang menjelaskan mengenai faktor-faktor
yang mencakup tampilan aplikasi moda transportasi online. Kualitas layanan dalam

bidang transportasi daring berbasis aplikasi dibentuk oleh beberapa faktor seperti e
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(Chang, 2012)

Hal inilah yang sedang terjadi pada aplikasi Gojek. Untuk memudahkan
penulis dalam menyusun permasalahan tersebut, penulis akan menggunakan
metode Heuristic Evaluation. Heuristic Evaluation adalah metode usability yang
digunakan untuk memperbaiki sebuah desain user interface dan user experience
dengan 10 prinsip heuristic yaitu Match between system and the real world,
Visisbility of system status, Consistency and standart, User control and freedom,
Recognition rather than recall, Error prevention, Aesthetic and minimalis design,
Flexibility and efficiency of use, Diagnose and recover form errors, Help users
revognize, dan Help and documentation, (Jukob Nielsen, 1990) Prinsip ini dapat
digunakan untuk evaluasi kekurangan dan kesalahan usability pada aplikasi GoJek
melalui pendekatan heuristic evaluation. Dalam hal ini, penulis akan melakukan
penelitian pada masyarakat pengguna aplikasi Gojek. Masyarakat yang dimaksud

berada di area urban kota Makassar.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas, dapat dirumuskan beberapa masalah yang dihadapi
dalam pembuatan tugas akhir yaitu sebagai berikut :

1. Bagaimana penilaian terhadap kekurangan dan kesalahan wusability pada
aplikasi Gojek di kota Makassar dengan menggunakan metode Heuristic
Evaluation?

2. Bagaimana kualitas penggunaan aplikasi Gojek dalam membantu kehidupan

masyarakat di area urban kota Makassar?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, tujuan penelitian adalah
sebagai berikut :
1. Menganalisis Persepsi Pengguna mengenai UI dan UX Aplikasi GoJek dengan

menggunakan metode Heuristic Evaluation.
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2. Memberi saran dan masukan positif yang baik agar meningkatkan Usability Ul

dan UX Aplikasi GoJek.

1.4 Batasan Masalah

Adapun batasan masalah pada pembuatan tugas akhir ini yaitu sebagai berikut:

1. Metode Heuristic Evalution yang di Analisis adalah Visibilitas, Kontrol dan
Kebebasan pengguna, Konsistensi dan standar, Fleksibilitas dan Efisiensi
penggunaan, desain estetika.

2. Pengguna yang dilihat persepsinya adalah di Wilayah kota Makassar.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian dapat dilihat sebagai berikut:
1. Diharapkan memberikan masukan kepada stakeholder Gojek aspek persepsi
masyarakat kota Makassar saat menggunakan aplikasinya pada sisi Ul dan UX.
2. Diharapkan metode Heuristic Evaluation menjadi referensi perkembangan
riset di program studi.

3. Adanya data awal ini dapat menghasilkan masukan bidang keilmuan.
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BABII

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 User Interface

User interface (Ul) adalah apa yang berinteraksi dengan pengguna sebagai
bagian dari sebuah pengalaman. Ul bukan hanya tentang warna dan bentuk,
melainkan tentang menyajikan tools yang tepat pada pengguna untuk bisa mencapai
tujuannya. Selain itu, UI lebih dari sekedar tombol, menu, dan form yang harus diisi
oleh user. User interface adalah saat sistem dan pengguna dapat saling berinteraksi
satu dengan lainnya melalui perintah seperti halnya menggunakan konten dan
memasukan data . User interface juga dapat diartikan sebagai suatu istilah yang
digunakan untuk menggambarkan tampilan dari mesin atau komputer yang

berinteraksi langsung dengan pengguna (Aziza dkk., 2022).
2.1.1 User Experience

User experience adalah pengalaman yang terkait dengan reaksi, persepsi,
perilaku, emosi dan pikiran pengguna saat menggunakan sistem. User
experience merupakan faktor penting untuk menentukan suatu informasi sudah
cukup memadai, penerimaan oleh penggunanya, atau belum. User experience
adalah semua aspek yang berkaitan dengan pengalaman seseorang dalam
menggunakan suatu produk. Aspek-aspek tersebut meliputi betapa
sederhananya pemahaman, bagaimana perasaan seseorang ketika menggunakan
suatu produk, dan bagaimana pengguna mencapai tujuannya melalui
penggunaan suatu produk. Atau pengertian lainnya bisa disebut juga UX adalah
proses mendukung perilaku pengguna melalui kegunaan, kegunaan, dan
keinginan yang diberikan dalam interaksi dengan suatu produk (Aziza dkk.,

2022).

2.2 Heuristic Evaluation

Istilah "Heuristic Evaluation" mengacu pada seperangkat pedoman, aturan,

dan prinsip dasar, serta pengalaman, yang dapat membantu keputusan atau kritik
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terhadap keputusan, dan penilaian tertentu yang telah dibuat pada suatu desain
untuk meningkatkan kegunaan prospektif desain. Menurut Jacob Nielsen,
pendekatan Heuristic Evaluation mengevaluasi sepuluh aspek yang berbeda.
Heuristic Evaluation adalah aturan, prinsip dan peraturan umum, serta pengalaman
yang dapat mendukung suatu keputusan atau kritik terhadap suatu keputusan, dan
penilaian tertentu yang telah dibuat pada suatu desain untuk mempromosikan
potensi kegunaan, seperti yang disebutkan di bagian awal pendahuluan,
(Sudarmawan, 2007). Menurut Jakob Nielsen, inilah sepuluh aspek yang dievaluasi
dengan menggunakan pendekatan Heuristics Evaluations, (Jukob Nielsen, 1990).

Pengujian teori metode heuristic evaluation (atau sering disebut dengan
heuristic evaluation usability testing) adalah proses pengujian untuk mengevaluasi
kualitas dan efektivitas antarmuka pengguna (user interface) dari suatu produk atau
sistem menggunakan metode heuristik. Metode heuristik ini digunakan untuk
mengevaluasi antarmuka pengguna dengan cara menilai tingkat kesesuaian
antarmuka dengan prinsip-prinsip desain antarmuka yang telah ditetapkan
sebelumnya.

Hasil dari pengujian heuristic evaluation dapat membantu pengembang untuk
memperbaiki antarmuka pengguna dan meningkatkan kualitas dan efektivitas
produk atau sistem. Selain itu, hasil pengujian ini juga dapat memberikan wawasan
yang berguna bagi tim pengembang untuk meningkatkan kemampuan desain
antarmuka mereka dan memperbaiki proses pengembangan produk atau sistem.
2.2.1 Aspek Heuristic Evaluation

Sepuluh aspek metode Heuristic Evaluation Jakob Nielsen, (Jukob Nielsen,

1990) yang dimasukkan ke dalam kuesioner penulis adalah sebagai berikut:

1. Visibilitas status sistem: Pertanyaan tentang navigasi halaman, notifikasi,
keunikan tombol.

2. Kecocokan antara sistem dan dunia nyata: Memiliki ikon perintah, opsi
menu, dan judul menu yang jelas dengan tata bahasa dan gaya yang
konsisten.

3. Kontrol dan kebebasan pengguna: Memiliki dialog konfirmasi untuk

pesanan yang tidak dapat dibatalkan, dan kontrol sederhana.
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Standarisasi dan konsistensi: Memiliki ikon, bahasa situs web, kontrol,
nama opsi menu, dan kode warna yang konsisten.

Pemahaman daripada ingatan: Pertanyaan tentang opsi menu aktif dan
tidak aktif, penempatan tombol, dan penempatan elemen grafis bila
diperlukan.

Fleksibilitas dan efisiensi penggunaan: Menanyakan tentang opsi lanjutan,
pintasan perintah, dan akses mudah ke informasi.

Pencegahan kesalahan: Pertanyaan tentang notifikasi/dialog saat
melakukan kesalahan serius, bagaimana situs web dapat mencegah
kesalahan pengguna, dan opsi menu yang logis, unik, dan dapat dibedakan.
Estetika dan desain minimalis: Pertanyaan tentang kejelasan informasi
perintah, ikon yang mewakili perintah terkait, judul sederhana pada layar
entri data, dan tindakan/perintah utama yang dapat dibedakan secara visual
dari aliran alternatif.

Membantu pengguna untuk mengenali, mendiagnosa, dan memulihkan
dari error: Menanyakan ketersediaan informasi apabila terjadi kesalahan
dengan bahasa yang jelas, singkat dan menawarkan solusi.

Bantuan dan dokumentasi: Pertanyaan tentang keakuratan bantuan dan
dokumentasi, lokasi yang terorganisir, dan dokumentasi yang dapat

diakses dengan mudah tanpa mengganggu pekerjaan.
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2.3 Lingkungan Sistem Informasi
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Gambar 2.1 Struktur Organisasi Sistem Informasi

Gambar 2.1 mengilustrasikan keselarasan penting antara strategi bisnis dan
teknologi informasi dan antara infrastruktur organisasi dan sistem informasi,
peralihan strategi yang efektif ke dalam infrastruktur membutuhkan aktivitas desain
yang luas di kedua sisi gambar desain organisasi untuk menciptakan infrastruktur
organisasi yang efektif dan desain sistem informasi untuk menciptakan infrastruktur
sistem informasi yang efektif. Ini adalah kegiatan desain yang saling bergantung
yang merupakan inti dari disiplin sistem informasi. Oleh karena itu, penelitian
sistem informasi harus membahas interaksi antara strategi bisnis, strategi teknologi
informasi, infrastruktur organisasi, dan infrastruktur sistem informasi. Interaksi ini
menjadi lebih penting karena teknologi informasi dipandang sebagai pendukung

strategi bisnis dan infrastruktur organisasi, (Hevner dkk., 2004).
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Gambar 2.2 Kerangka Kerja Konseptual Sistem Informasi

Gambar 2.2 menyajikan kerangka kerja konseptual kami untuk memahami,
melaksanakan, dan mengevaluasi penelitian sistem informasi yang menggabungkan
ilmu perilaku dan paradigma ilmu desain. Kami menggunakan kerangka kerja ini
untuk memposisikan dan membandingkan paradigma ini. Lingkungan
mendefinisikan ruang masalah di mana terdapat fenomena yang menarik. Untuk
penelitian sistem informasi, itu terdiri dari orang, organisasi (bisnis), dan teknologi
yang ada atau yang direncanakan. Di dalamnya terdapat tujuan, tugas, masalah, dan
peluang yang menentukan kebutuhan bisnis seperti yang dirasakan oleh orang-
orang di dalam organisasi. Persepsi tersebut dibentuk oleh peran, kemampuan, dan
karakteristik orang-orang di dalam organisasi. Kebutuhan bisnis dinilai dan
dievaluasi dalam konteks strategi organisasi, struktur, budaya, dan proses bisnis

yang ada. (Hevner, 2004).
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2.4 Aplikasi Gojek

Gojek adalah sebuah layanan booking ojek melalui aplikasi Gojek yang bisa
didownload di Smartphone Android maupun i0S. Gojek memiliki bagian menu
yang sangat berguna bagi pengguna gojek seperti “go-ride”, “go-send”, “go-mart”,
“go-food”, “go-box”, dan “go-tix” (www.gojek.com). Aplikasi gojek sangat
berguna bagi mahasiswa, ibu rumah tangga, dan pekerja kantoran menggunakan
aplikasi gojek agar mempermudah mereka sampai ketempat tujuan dengan cepat
dan kita bisa mengetahui letak keberadaan lokasi gojek tersebut. Area lokasi
layanan gojek meliputi lokasi Jakarta, Bandung, Surabaya, Bali, Makassar, dan
Palembang. Berdasarkan data awal pada aplikasi Gojek maka penulis akan
menganalisis aplikasi gojek tersebut, dengan menggunakan metode Heuristic
Evaluation.

Walaupun telah diunduh lebih dari 10 juta kali aplikasi Gojek masih memiliki
masalah yang terjadi di para penggunanya. Untuk itu diperlukan penggalian
masalah yang lebih komprehensif dan perlu diketahui juga sudah sejauh mana
tingkat usability pada aplikasi Gojek. Penelitian ini memberikan hasil evaluasi
untuk mengetahui permasalahan wusability dan tingkat wusability yang ada pada
aplikasi Gojek menggunakan metode pengujian Heuristic Evaluation, analisis
dibutuhkan agar dapat mendapatkan kesimpulan mengenai aplikasi tersebut. User
Interface dan User Experience merupakan salah satu aspek penting dalam sebuah
sistem. Interface yang tidak tepat dapat membuat pengguna enggan menggunakan

sistem yang sudah dibangun.
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Gambar 2.3 Tampilan Aplikasi Gojek

Gambar 2.3 menampilkan isi aplikasi Gojek terdiri dari berbagai layanan yang

tersedia di dalamnya, seperti:

1. Layanan Ride-hailing: Layanan ini memungkinkan pengguna untuk
memesan kendaraan seperti motor, mobil, atau taksi dari tempat
keberangkatan ke tempat tujuan. Pengguna dapat memilih jenis kendaraan
yang diinginkan, menentukan lokasi dan tujuan, dan melihat estimasi harga
sebelum memesan.

3. Layanan Food Delivery: Layanan ini memungkinkan pengguna untuk
memesan makanan dari restoran atau pedagang makanan terdekat dan
mengirimkannya ke tempat yang diinginkan. Pengguna dapat memilih
makanan yang diinginkan, menentukan lokasi pengiriman, dan melihat

estimasi harga sebelum memesan.
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4. Layanan Grocery Delivery: Layanan ini memungkinkan pengguna untuk
memesan kebutuhan harian seperti bahan makanan, perlengkapan rumah
tangga, dan obat-obatan dari toko-toko terdekat dan mengirimkannya ke
tempat yang diinginkan. Pengguna dapat memilih barang yang diinginkan,
menentukan lokasi pengiriman, dan melihat estimasi harga sebelum
memesan.

5. Layanan Pembayaran Online: Layanan ini memungkinkan pengguna untuk
melakukan transaksi pembayaran seperti beli pulsa, bayar tagihan listrik dan
air, pembayaran transportasi publik, dan lain-lain.

6. Layanan Keuangan: Layanan ini meliputi pinjaman uang, investasi, dan
asuransi.

7. Layanan lainnya: Gojek juga menyediakan layanan-layanan lain seperti
layanan pemesanan tiket bioskop, pemesanan layanan kecantikan, dan lain-
lain.

Selain itu, dalam aplikasi Gojek, pengguna juga dapat melihat riwayat

transaksi, mengatur profil pengguna, dan memberikan ulasan atau rating terhadap

layanan yang digunakan.

2.5 Uji Instrumen

Instrumen yang digunakan peneliti dalam penelitian ini yaitu kuesioner,
instrumen pengumpulan data adalah alat bantu yang dipilih oleh peneliti agar dalam
pengumpulan data dalam kegiatan tersebut menjadi sistematis dan dapat
dipermudah (Arikunto, 2000). Adapun dalam menggunakan instrumen, instrumen
harus memenuhi persayaratan dalam penggunaanya dengan diuji secara valid dan
reliabel.

2.5.1 Uji Validitas

Validitas merupakan suatu alat ukur (suatu kuisioner) yang menunjukan
seberapa jauh alat ukur tersebut bisa mengukur apa yang seharusnya diukur,
validitas menunjukkan derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi

pada objek dengan data yang dikumpulkan oleh peneliti. Dalam uji validitas 75;1ng

dicari dengan menggunakan SPSS 26, sedangkan 71;,,.; dicari dengan cara melihat
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tabel r (Sugiyono, 2013).
Hipotesis Uji Validitas, kriteria pengambilan keputusan adalah

1. Jika Thiryung > Teaber» maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid

2. Jika Thiryung < Teaber» Maka pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid

2.5.2 Uji Realibilitas

Uji Reliabilitas menurut (Sugiyono, 2013) dilakukan untuk mengetahui
seberapa jauh hasil pengukuran tetap konsisten apabila dilakukan pengukuran dua
kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat ukur yang sama.
Kriteria suatu instrumen dikatakan reliabel dengan menggunakan teknik ini, bila
koefisien reliabilitas (> 0,6). Nilai alpha yang diperoleh akan dibandingkan
dengan nilai 1;4p.;. Apabila nilai alpha lebih besar dari pada tabel, maka instrumen

tersebut dapat disebut reliabel..

2.6 Penelitian Terkait

Penelitian dengan topik Analisis User Interface dan User Experience
Menggunakan Metode Heuristic Evaluation pada Aplikasi MyFirstMedia. Pada
penelitian tersebut, objek yang diteliti ialah aplikasi myfirstmedia. Data diperoleh
dari pengujian System Usability Scale (SUS) mendapatkan nilai desain awal 58
grade F. (Yahya dan Prehanto, 2022)

Penelitian dengan topik Analisis Pengaruh User Interface Dan user Experience
Platform Online Menggunakan Metode Heuristic Evaluation. Pada penelitian
tersebut, objek yang diteliti adalah Platform Online terkhusus platform Tokopedia.
Data diperoleh dari pengujian menggunakan severity rating. Hasil dari penelitian
ini bisa disimpulkan website Tokopedia nyaman untuk digunakan atau tidak
dipermasalahkan oleh pengguna. (Hadinegoro dkk., 2022)

Penelitian dengan topik Analisa Usability Desain User Interface pada Website
Tokopedia menggunakan Metode Heuristics Evaluation. Pada penelitian tersebut,
objek yang diteliti adalah website Tokopedia. Menurut temuan yang diturunkan dari
metode Heuristic Evaluation Nielsen yang diterapkan pada pengukuran website
Tokopedia, sepuluh faktor yang diteliti masing-masing diberi nilai 1 (satu). Hal ini

menandakan bahwa website Tokopedia memiliki beberapa kekurangan, namun
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kekurangan tersebut tidak menjadi masalah, tidak menjadi masalah, dan tidak
mengganggu pengalaman pengguna saat mengakses website tersebut. Tokopedia.
Fleksibilitas dan efektivitas penggunaan merupakan aspek yang paling
berkontribusi terhadap nilai peringkat keseriusan secara keseluruhan. (Faticha dkk.,
2019)

Penelitian dengan topik Analisis User Interface (Ul) dan User Experience
(UX) pada AIS UIN Jakarta Menggunakan Metode Heuristic Evaluation dan
Webuse dengan Standar ISO 13407. Pada Penelitian tersebut, objek yang diteliti
adalah Academic Information System (AIS) UIN Jakarta. Metode Heuristic
Evaluation dan Evaluasi Alat Kegunaan Web menyediakan data. Oleh karena itu,
rekomendasi tampilan dan penggunaan dibuat. Hasil AIS UIN Jakarta normal. Hasil
tersebut berdasarkan angket yang diberikan kepada 35 mahasiswa di 11 fakultas
UIN Jakarta. Sesuai dengan ISO 13407, hasil diukur menggunakan Heuristic

Evaluation dan evaluasi alat kegunaan web (webuse) (Waralalo, 2019).
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