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ABSTRAK 

PT. Gojek Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa layanan transportasi di Indonesia. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh user experience terhadap kepuasan pengguna pada 

aplikasi Gojek menggunakan UX Honeycomb di wilayah Kabupaten Malang. 

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif dengan 

menggunakan model UX Honeycomb. Objek dari penelitian ini adalah 

Aplikasi Gojek, dan subjek dari penelitian ini adalah pengguna aktif aplikasi 

Gojek di wilayah Kabupaten Malang dengan jumlah sampel sebanyak 50 

responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan menggunakan 

kuisioner. Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini dengan metode 

product moment. Sedangkan untuk uji reliabilitas menggunakan rumus alpha. 

Penggujian hipotesis menggunakan teknik korelasi product moment 

menggunakan bantuan software SPSS versi 25. 

Hasil penelitian yang telah dilakukan ini menunjukkan bahwa semua 

data hasil kuisioner yang di uji sudah bersifat valid dan reliabilitas. Kemudian 

pada variabel user experience memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna yang mendapatkan nilai koefisien regresi 

sebesar 0,463. Dari indikator pada variabel user experience yang 

menggunakan UX Honeycomb indikator yang dominan adalah mudah 

diakses, sedangkan untuk variabel kepuasan pengguna indikator yang 

dominan adalah ekspetasi. 

Kata kunci: User Experiene, Kepuasan Pengguna, Aplikasi Gojek, UX 

Honeycomb. 

mailto:tbaudila@gmail.com
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF THE EFFECT OF USER EXPERIENCE ON USER 

SATISFACTION ON GO-JEK APP USING UX HONEYCOMB 
 

 

 
 

PT. Gojek Indonesia is a company engaged in transportation services in 
 

Indonesia. The purpose of this study was to determine the effect of user experience 
 

on user satisfaction on the Gojek application using UX Honeycomb in the Malang 
 

Regency area. The analytical method used in this study is quantitative using the 
 

UX Honeycomb model. The object of this study is the Gojek application, and the 
 

subject of this study is the active user of the Gojek application in the Malang 
 

Regency area with a sample of 50 respondents. The data collection technique 
 

used  is  a  questionnaire.  The  validity  test  used  in  this  study  was  the product 
 

moment method. As for the reliability test using the alpha formula. Testing the 
 

hypothesis  using  the  product  moment  correlation  technique  using  the  SPSS 
 

version 25 software. 
 

The results of the research that have been carried out show that all the 
 

data from the questionnaires that have been tested are valid and reliable. Then 
 

the  user  experience  variable  has  a  positive  and  significant  effect  on  user 
 

satisfaction  which  gets  a  regression  coefficient  value  of  0.463.  From  the 
 

indicators on the user experience variable using UX Honeycomb, the dominant 
 

indicator  is  accessible,  while  for  the  user  satisfaction  variable  the  dominant 
 

indicator is expectations. 

 
 

Keywords: User Experience, User Satisfaction, Gojek Application, UX 

Honeycomb 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia saat 

ini sudah cukup pesat. Perkembangan teknologi ini sudah berkembang 

diseluruh kalangan termasuk masyarakat umum, pemerintah, dan bisnis 

(Hasibuan & Krianto Sulaiman, 2019) . Perkembangan inilah yang 

menjadikan salah satu faktor pendorong terciptanya persaingan dalam dunia 

bisnis. Seiring dengan berkembangnya teknologi informasi dan komuniksi 

inilah akan memudahkan para pebisnis dalam menjalankan bisnisnya. Salah 

satu teknologi informasi dan komunikasi yang mendukung kebutuhan  

tersebut adalah internet (Farouqi et al., 2018) . Internet memberikan 

kemudahan untuk melakukan saling bertukar informasi dan berkomunikasi 

satu sama lain tanpa terbatas dengan jarak, ruang, dan waktu. 

Perkembangan internet di Indonesia sudah sangat pesat dalam 

perkembangannya. Internet adalah media yang memungkinkan sebuah proses 

komunikasi berlangsung efisien dengan menyambungkannya dengan berbagai 

aplikasi (Onno W. Purbo, 2005). Perkembangan internet di Indonesia tersebut 

dapat dibutikan dengan pernyataan dari Menkominfo yang menyatakan “Saat 

ini, di Indonesia adalah Negara dengan umlah pengguna terbanyak ke-4 di 

dunia dan memiliki penetrasi internet sebesar 73,7% dari total populasi atau 

yang berjumlah 202,6 juta pengguna” pernyataan Johny (Konminfo) kepada 

Liputan 6 pada tanggal 3 November 2021. Johny juga mengatakan bahwa 

selama pandemic Covid-19, pengguna layanan digital di Indonesia 

mengalami kenaikan sebesar 37%. Pada tahun 2020 perkembangan internet 

juga mengalami pertumbuhan sebesar 10,8% dan pada tahun 2021 sebesar 

6,87% meskipun ditengah pandemi Covid-19 saat ini (sumber 

www.liputan6.com). Hal ini membuktikan bahwa penggunaan internet di 

Indonesia mengalami perkembangan yang cukup pesat bahkan dengan adanya 

pandemic Covid-19 ini. 

 
 

1 

http://www.liputan6.com/
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Internet merupakan salah satu media yang membuat seluruh dunia 

tersambung sehingga memiliki banyak manfaat sekaligus dampak dalam 

penggunaannya seperti sumber atau kumpulan ilmu pengetahuan dari 

berbagai dunia (Hasibuan & Krianto Sulaiman, 2019). Tidak hanya terdapat 

kumpulan ilmu perngetahuan, internet juga dimanfaatkan oleh orang-orang 

sebagai media bisnis secara online. Dengan bermodalkan kreativitas dan 

inovasi pada sebuah bisnis di media online, maka hal tersebut akan mampu 

untuk menarik perhatian pada pengguna internet. Salah satu bisnis online 

yang sedang berkembang di Indonesia saat ini adalah bisnis transportasi 

online. 

Transportasi merupakan salah satu fasilitas pendukung aktivitas 

manusia untuk melakukan kegiatan dalam sehari-hari (Oktarini, 2020). Tanpa 

adanya transporasi maka aktivitas atau kegiatan masyarakat akan menjadi 

lebih banyak memakan waktu untuk memulai aktivitas. Di era global saat ini, 

bisnis transportasi banyak menciptakan standart baru yang akan membuat 

masyarakat semakin merasa nyaman dengan adanya pembaruan salah satunya 

yaitu menyediakan jasa pelayanan transportasi dalam bentuk yang lebih 

praktis. Jasa transportasi adalah jasa yang memberikan layanan kendaraan 

bagi masyarakat. Salah satu contoh transportasi tersebut adalah jasa ojek. 

Seiring dengan perkembangan teknologi saat ini, terdapat aplikasi yang 

mengenalkan layanan pemesanan ojek menggunakan teknologi yang memiliki 

standart dalam pelayanannya. 

Jasa ojek online di Indonesia sendiri pun sudah banyak seperti Go-Jek, 

Grab, Maxim, In-Driver, Uber, dan lain sebagainya. Semua ojek online 

tersebut memberikan pelayanan yang hampir sama dalam penggunaannya 

yaitu melalui aplikasi telepon genggam atau smartphone. Berikut adalah data 

yang diperoleh oleh peneliti mengenani data pengguna transportasi online di 

Indonesia, yaitu sebagai berikut: 
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Gambar 1. 1 Pengguna Aplikasi Transportasi Online di Indonesia 

(sumber: Databoks, 2018) 

Data grafik diatas telah diuji pada masyarakat di Indonesia dengan 

jumlah responden sebanyak 100 orang, hasil penyebaran kuisioner 

menunjukkan sebanyak 85% menggunakan Go-Jek, 65% menggunakan Grab, 

dan sebanyak 50% menggunakan Uber. Berdasarkan Gambar 1.1 dapat 

disimpulkan bahwa Gojek yang paling banyak diminati oleh konsumen di 

seluruh Indonesia. Namun, sebagai salah satu jasa transportasi online yang 

meramaikan segmen mobile, Gojek memiliki tantangan besar untuk ikut 

bersaing dengan jasa transportasi online lainnya. 

PT. Gojek Indonesia didirikan pada tahun 2010 di Jakarta oleh 

Nadiem Makarim. Perusahaan ini bergerak dibidang jasa layanan transportasi 

yang menggundkan model hybrid Online to Offline (O2O) sebagai perantara 

yang menghubungkan antara para pengendara ojek dengan pelanggan. Gojek 

memudahkan penggunanya dalam melakukan kegiatan sehari-hari tanpa harus 

menggunakan computer karena aplikasi ini berbentuk mobile application. 

Perusahaan Gojek meluncurkan aplikasi mobile Gojek berbasis location- 

based search untuk telepon genggam berbasis Android dan iOS. Melalui 

aplikasi ini, pengendara ojek dapat melihat order masuk dan lokasi konsumen 
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untuk ditanggapi, dan konsumen dapat memantau posisi driver melalui 

aplikasi Gojek. 

Kepuasan pengguna terus menjadi prioritas utama dalam dunia 

bisnis dan menjadi sebuah faktor yang sangat penting untuk kesuksesan 

dalam dunia bisnis. Kepuasan pengguna umumnya diakui sebagai tolak ukur 

terpenting keberhasilan sebuah system. Selain itu, untuk memenuhi kepuasan 

pengguna dibutuhkan suatu yang lebih dari sebuah fungsionalitas pada sebuah 

teknologi yaitu adanya keterlibatan pengalaman pengguna yang lebih 

menekankan pada perasaan senang dan menikmati teknologi tersebut. Chief 

Food Officer Gojek Group, Catherine Hindra Sutjahyo mengatakan semua 

layanan di Gojek, pengalaman pengguna yang menyenangkan merupakan 

focus utama Gojek yang di dasari oleh inovasi teknologi. Namun,pada 

kenyataannya masih terdapat kendala pada layanan yang tersedia di aplikasi 

Gojek. Hal tersebut dapat diketahui dari keluhan yang diberikan langsung dari 

pengguna aplikasi Gojek di Google Play Store maupun Apps Store. 

 

 
Gambar 1. 2 Kutipan Keluhan Aplikasi Gojek 

Sumber: (Google Play Store, 2022) 
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Berdasarkan keluhan yang dirasakan pengguna cenderung 

mengarah pada permasalahan kualitas system dan layanan pada aplikasi 

Gojek. Padahal semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan oleh 

perusahaan akan berpengaruh terhadap tingginya tingkat kepuasan pengguna. 

Dan kualitas layanan memiiki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna.(Haryanto, 2013; Septianita et al., 2014). Suatu sistem 

informasi dapat dikatakan andal apabila memiliki kualitas sistem yang 

mampu memberikan kepuasan pada pemakainya. Karena semakin tinggi 

tingkat kualitas sistem maka dapat meningkatkan kepuasan pengguna. 

Kualitas informasi juga harus mampu berjalan bersamaan dengan kualitas 

sistem dalam menghasilkan kepuasan pengguna yang maksimal (Oktarini, 

2020). Oleh karena itu, agar implementasi dari layanan Gojek dapat 

memberikan manfaat yang lebih baik untuk pengguna demi memaksimalkan 

layanan yang ditawarkan dari aplikasi Gojek, maka dari pihak penyelenggara 

maupun developer perlu meningkatkan kualitas pada aplikasi Gojek. 

Penelitian yang membahas hubungan antara user experience dan 

kepuasan pengguna aplikasi di Indonesia sudah lumayan banyak dilakukan, 

salah satunya adalah penelitian (Meuthia & Gustati, 2021) yang 

menggunakan model UX Honeycomb menghasilkan bahwa user experience 

pada aplikasi e-kelurahan telah mampu memenuhi harapan para 

penggunannya. Adapula penelitian yang dilakukan oleh (Kusuma et al., 2019) 

yang menggunakan model UX Honeycomb pada aplikasi Mobile Learning 

Ruang Guru menghasilkan bahwa pada usable (digunakan) memiliki nilai 

tertinggi karena saat aplikasi dginakan mudah untuk digunakan dan dipelajari, 

sedangkan aspek desirable (diinginkan) belum memenuhi keinginan para 

pengguna untuk aplikasi mobile learning Ruang Guru. Selain penelitian 

diatas, terdapat penelitian lain yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

dan harga sangat memberikan pengaruh terhadap kepuasan pengguna pada 

aplikasi Gojek (Oktarini, 2020). 

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan analisa 

pengaruh kepuasan pengguna pada aplikasi Gojek dengan judul “Analisis 

Pengaruh User Experience terhadap Kepuasa Pengguna Pada Aplikasi 
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Go-Jek Menggunakan UX Honeycomb”. Pada penelitian ini, penulis 

berharap agar hasil analisa ini dapat digunakan sebagai evaluasi dan referensi 

bagi pihak perusahaan, mitra pengemudi, dan pengguna yang dapat 

digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan perusahaan GO-JEK. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka pokok permasalahan yang terjadi 

yaitu: 

1. Bagaimanakah user experience pada aplikasi Gojek menggunakan UX 

Honeycomb di Kabupaten Malang? 

 
2. Bagaimanakah tingkat kepuasan pengguna pada aplikasi Gojek di 

Kabupaten Malang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun Tujuan dari penyusunan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 
1. Untuk mengetahui user experience pada aplikasi Gojek menggunakan UX 

Honeycomb di Kabupaten Malang 

 
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna pada aplikasi Gojek di 

Kabupaten Malang 

 

1.4 Batasan Masalah 

Untuk mempermudah pemecahan masalah serta mencapai penelitian dengan 

baik, maka dari itu penulis membatasi ruang lingkup permasalahan. Adapun 

batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Objek penelitian ini adalah salah satu jasa transportasi online di Indonesia 

yaitu GOJEK. 

2. Metode penelitian ini menggunakan model UX Honeycomb. 

 
3. Populasi yang digunakan adalah pengguna aktif aplikasi Gojek di 

Kabupaten Malang 
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4. Pengambilan data yang dilakukan pada penelitian ini menggunakan 

penyebaran kuisioner pada pengguna aplikasi Gojek di Kabupaten Malang. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

a. Bagi Penulis 

 
1. Dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis tentang user 

experience dan pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna. 

2. Penulis dapat mengaplikasikan ilmu yang diperoleh dari bangku 

perkuliahan. 

b. Bagi Aplikasi Gojek 

 
1. Sebagai   bahan   koreksi   guna   meningkatkan user experience 

(pengalaman pengguna) pada aplikasi Gojek. 

 
2. Dapat mengetahui keinginan dan harapan pengguna terhadap 

pengalaman pngguna pada aplikasi Gojek 

c. Bagi Pembaca 

 
1. Menjadi sarana informasi dan referensi bagi peneliti lain terutama 

mengenai user experience dan kepuasan pengguna. 

2. Sebagai bahan referensi untuk peneliti selanjutnya. 


