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ABSTRACT 
 

The advancement of digital technology has driven the transformation of 

various public services into online systems to enhance efficiency and convenience 

for users. One such service is the ferry ticket booking process, which has been 

digitized through the Ferizy Application. This application allows users to book 

tickets online without having to queue at the port. However, in practice, users still 

encounter several issues, including difficulties in navigation, slow processing, and 

system instability. Therefore, this study aims to evaluate the user experience of the 

Ferizy application using the HEART Framework, which consists of five key 

dimensions: Happiness, Engagement, Adoption, Retention, and Task Success. In 

addition, an Importance-Performance Analysis (IPA) was conducted to identify 

service attributes that should be prioritized for improvement based on their 

importance and performance levels. Data were collected through a questionnaire 

distributed to Ferizy users and analyzed using a quantitative approach. The results 

showed that all HEART dimensions scored below the target of 70%, with the lowest 

score found in the Task Success dimension at 55.18%. Through the IPA analysis, 

seven attributes were identified in Quadrant I, namely H8, H12, T2, T3, T4, T7, and 

T8, indicating attributes that are considered important but have low performance. 

The findings of this study are expected to serve as a foundation for application 

developers in making strategic decisions to improve service quality and optimize 

the user experience of the Ferizy application in the future. 

 

Keywords: User Experience, Customer Satisfaction, Ferizy, HEART Framework, 

Importance-Performance Analysis. 
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ABSTRAK 
 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi berbagai 

layanan publik ke dalam bentuk digital untuk meningkatkan efisiensi dan 

kenyamanan bagi masyarakat. Salah satu layanan yang turut mengalami digitalisasi 

adalah pemesanan tiket kapal ferry melalui aplikasi Ferizy. Aplikasi ini 

memungkinkan pengguna untuk melakukan pemesanan tiket secara online tanpa 

perlu antre di pelabuhan. Namun, dalam implementasinya, masih terdapat berbagai 

keluhan dan kendala yang dialami oleh pengguna, baik dari segi kemudahan 

penggunaan, kecepatan akses, maupun kestabilan sistem. Oleh karena itu, 

penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna (user 

experience) aplikasi Ferizy dengan menggunakan pendekatan HEART Framework, 

yang terdiri dari lima dimensi utama: Happiness, Engagement, Adoption, Retention, 

dan Task Success. Selain itu, dilakukan pula analisis Importance-Performance 

Analysis (IPA) untuk mengidentifikasi atribut-atribut layanan yang menjadi 

prioritas perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerjanya. Pengumpulan 

data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna aplikasi Ferizy, 

kemudian dianalisis menggunakan metode kuantitatif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa seluruh dimensi HEART memperoleh nilai di bawah target 

70%, dengan nilai terendah terdapat pada dimensi Task Success sebesar 55,18%. 

Melalui analisis IPA, ditemukan tujuh atribut yang berada pada Kuadran I, yaitu 

H8, H12, T2, T3, T4, T7, dan T8, yang mencerminkan aspek-aspek penting namun 

masih belum memuaskan kinerjanya. Temuan ini memberikan rekomendasi yang 

dapat dijadikan acuan bagi pengembang aplikasi dalam mengambil keputusan 

strategis guna meningkatkan kualitas layanan serta mengoptimalkan pengalaman 

pengguna aplikasi Ferizy ke depannya. 

 

Kata Kunci: User Experience, Ferizy, HEART Framework, Importance 

Performance Analysis, Kepuasan Pengguna 


