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Abstract: This study analyses the accessibility of the Booking.com platform a global online
travel agency operating in the Indonesian market in accordance with the Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG) 2.2, specifically within the accommodation booking process.
The aim of the study is to identify the level of compliance with accessibility standards and to
determine whether the technical violations detected constitute functional barriers for blind and
low-vision users. This study employs a mixed-methods approach with an explanatory
sequential design, combining quantitative findings from the Axe DevTools and Silktide
Accessibility Checker evaluation tools with qualitative findings from semi-structured
interviews with eight visually impaired informants selected through purposive sampling. The
results of the study indicate that not all technical compliance violations correlate with
significant functional barriers.
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Abstrak: Penelitian ini menganalisis aksesibilitas platform Booking.com sebagai agen
perjalanan daring global yang beroperasi di pasar Indonesia berdasarkan Pedoman
Aksesibilitas Konten Web (WCAG) 2.2 dalam alur pemesanan akomodasi. Tujuan penelitian
untuk mengidentifikasi tingkat kepatuhan terhadap aksesibilitas serta memastikan apakah
pelanggaran teknis yang terdeteksi menjadi hambatan fungsional oleh pengguna tunanetra dan
pengguna dengan low-vision. Penelitian ini menggunakan pendekatan campuran (mixed-
methods) dengan desain sekuensial eksplanatori, yang menggabungkan temuan kuantitatif dari
kedua alat evaluasi Axe DevTools dan Silktide Accessibility Checker serta temuan kualitatif
melalui wawancara semi-terstruktur terhadap delapan informan disabilitas netra yang dipilih
secara purposif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak semua pelanggaran kepatuhan
teknis berkorelasi dengan hambatan fungsional yang signifikan.

Kata Kunci: Aksesibilitas, WCAG 2.2, Metode Campuran, Disabilitas
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PENDAHULUAN

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) pada awal tahun 2025, menyatakan bahwa
proyeksi jumlah penduduk Indonesia telah menyentuh angka 284.438.800 jiwa.Pertumbuhan
demografis ini diiringi oleh akselerasi penetrasi internet yang sangat signifikan (Statistik,
2025). Pada tahun 2025, jumlah pengguna internet di Indonesia dilaporkan telah menembus
angka 229.,4 juta jiwa, dengan dominasi yang sangat kuat dari generasi Z (Sari, 2025).
Mayoritas dari populasi digital ini telah beradaptasi secara penuh dengan ekosistem digital
untuk berbagai aktivitas produktif, seperti pemanfaatan layanan e-government, hingga
perencanaan pariwisata daring. Walaupun generasi muda tersebut tergolong banyak,
sebagiannya telah tercatat 2,17% warga Indonesia adalah penyandang disabilitas (Statistik,
2026). Ragam disabilitas termuat dalam UU RI Nomor 8 tahun 2016 terbagi menjadi lima
bagian yakni fisik, intelektual, mental, sensorik dan disabilitas ganda. Di antara klasifikasi
tersebut, penyandang disabilitas sensorik penglihatan (disabilitas netra) menempati porsi yang
sangat signifikan.

Perkembangan teknologi internet yang pesat secara eksponensial telah mengubah
lanskap penyebaran informasi di sektor pariwisata secara fundamental. Keberadaan website
telah memberikan kemudahan penyebaran informasi sebagai sarana pemasaran digital layanan.
Booking.com adalah salah satu platform agen perjalanan online (OTA) yang menyediakan
layanan pemesanan tiket maupun penginapan secara global. Meskipun metriks penetrasi pasar
telah mencapai lebih dari 500 juta pengguna aktif bulanan, kualitas infrastruktur aksesibilitas
digitalnya tidak berbanding lurus dengan popularitas komersialnya (Bailey, 2025). Kondisi
tersebut disebabkan oleh faktor penghambat aksesibilitas digital yang diklasifikasikan menjadi
tiga bagian yang mencakup keterbatasan fitur situs yang melanggar pedoman WCAG,
kesenjangan digital akibat minimnya literasi teknologi, dan ketidaksesuaian aplikasi dengan
teknologi pendukung seperti pembaca layar (screen reader). Menurut studi terdahulu, kendala
paling kritis terjadi pada interaksi melalui teknologi asistif untuk mengakses informasi yang
inklusif (Arianto & Apsari, 2023). Oleh sebab itu, Tujuan aksesibilitas sebuah sistem digital
adalah memastikan akses digital seluruh penggunanya terutama bagi penyandang disabilitas
atau lansia, dapat mudah memahami, menavigasi, dan menggunakannya secara layak dan
inklusif (Union).

Dalam ranah pembangunan infrastruktur sistem informasi pariwisata yang berkelanjutan,
perhatian kebutuhan akan aksesibilitas terhadap pemenuhan hak aksesibilitas telah menjadi
fokus utama. Secara global, standar aksesibilitas telah dirancang dan ditetapkan oleh World
Wide Web Consortium (W3C) sebagai organisasi standar internasional utama yang bertugas
dalam merumuskan dan menyediakan standar bersama untuk aksesibilitas konten web yang
dapat memenuhi kebutuhan individu, organisasi, dan pemerintah secara internasional (W3C,
2026). Maka dari itu, W3C telah mempublikasikan keterbaruan pedoman yang perlu ditaati
bagi seluruh pengembang aplikasi yang dikenal dengan pedoman Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG) dengan versi 2.2 terbaru(Poedjadi et al., 2026).

Adapun studi internasional yang tersedia, berfokus pada pembahasan terkait evaluasi 100
situs web hotel oleh Singh, Sibi, dan Bashir (2023) serta studi awal terhadap situs web OTA
oleh Ismail, Singh, dan Sibi (2020), yang umumnya masih menggunakan satu alat pengujian
otomatis tanpa mengonfirmasi temuan teknis tersebut melalui pengalaman langsung pengguna
penyandang disabilitas. Sedangkan studi literatur yang dilakukan oleh Teixeira, Eusébio, dan
Teixeira (2021) turut menegaskan bahwa mayoritas kajian aksesibilitas pariwisata masih
berfokus pada audit kepatuhan teknis semata, sementara dimensi pengalaman pengguna
fungsional relatif belum banyak dieksplorasi(Teixeira P Teixeira L, 2021). Sebaliknya
kesenjangan metodologis ini diperkuat oleh temuan Pool (2023), yang membuktikan bahwa
satu alat pengujian otomatis tidak mampu mencakup keseluruhan kriteria sukses WCAG,
sehingga kesimpulan kepatuhan yang dihasilkan berisiko tidak merepresentasikan hambatan
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nyata yang dialami pengguna (Pool, 2023). Dalam konteks regional yang lebih luas, studi
lainnya menemukan bahwa penelitian aksesibilitas web di kawasan Global South termasuk
Indonesia, yang tercatat hanya 43,58% situs webnya memenuhi kriteria kritis bagi pengguna
tunanetra masih sangat terfragmentasi pada platform domestik atau sektor tunggal di masing-
masing negara, sehingga menyisakan celah riset yang signifikan terhadap platform komersial
lintas negara yang justru paling banyak diakses oleh pengguna(Bhuiyan et al., 2025).

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan kontribusi kebaruan dalam mengidentifikasi
tingkat kepatuhan aksesibilitas platform OTA global yang beroperasi di pasar Indonesia dalam
alur pemesanan akomodasi pada platform Booking.com terhadap pedoman WCAG 2.2,
sekaligus mengonfirmasi apakah pelanggaran teknis yang teridentifikasi melalui audit otomatis
Axe DevTools dan Silktide Accessibility Checker dapat membuktikan adanya hambatan
fungsional yang dialami secara langsung oleh penyandang disabilitas netra dan low-vision
melalui wawancara semi-terstruktur.

Berdasarkan pembahasan tersebut, penelitian ini dirumuskan untuk mengidentifikasi
masalah yang meliputi pertama, sejauh mana platform Booking.com memenuhi standar
kepatuhan WCAG 2.2 terutama pada alur pemesanan akomodasi. Kedua, apakah pelanggaran
aksesibilitas yang teridentifikasi secara teknis dapat berdampak pada pengalaman fungsional
pengguna. Ketiga, prioritas perbaikan apa yang mendominasi berdasarkan hasil temuan.

Adapun manfaat penelitian diklasifikasikan menjadi dua aspek meliputi teoritis dan
praktis. Secara teoritis, penelitian diharapkan memperkaya literatur evaluasi aksesibilitas
digital dengan menyediakan bukti empiris bahwa kepatuhan teknis terhadap standar WCAG
tidak serta-merta ekuivalen dengan pengalaman fungsional yang dirasakan pengguna.
Sedangkan secara praktis, temuan ini dapat memberikan gambaran prioritas perbaikan
aksesibilitas bagi pengembang platform Booking.com maupun platform agen perjalanan daring
(OTA) sejenis, sehingga alokasi sumber daya perbaikan dapat difokuskan pada aspek yang
terbukti secara teknis maupun fungsional paling kritis. Bagi pemangku kebijakan, temuan
penelitian ini dapat menjadi rujukan empiris dalam mendorong penguatan implementasi
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 2016 tentang Penyandang Disabilitas
pada ranah layanan digital pariwisata, khususnya dalam mendorong kepatuhan platform digital
lintas-negara yang beroperasi di pasar Indonesia terhadap standar aksesibilitas yang berlaku
secara internasional.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan campuran (mixed-method) dengan desain
explanatory sequential (Bowen, 2025). Metode ini dipilih karena fokus penelitian untuk
memberikan pemahaman secara komprehensif mengenai sejauh mana platform Booking.com
memenuhi standar Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.2 serta pelanggaran yang
teridentifikasi secara teknis terkonfirmasi sebagai hambatan oleh pengguna disabilitas netra
atau /ow-vision. Dalam praktiknya, pengumpulan data kuantitatif dilakukan melalui audit
teknis otomatis menggunakan Axe DevTools dan Silktide Accessibility Checker dengan
mengukur tingkat kepatuhan dan ketercapaian berdasarkan pedoman Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG). Data yang diperoleh akan dianalisis dengan menggunakan
statistik deskriptif berupa distribusi frekuensi dan persentase pelanggaran berdasarkan prinsip
dan tingkat keparahannya. Teknik joint display diintegrasikan untuk dapat melakukan
perbandingan antara data kualitatif dan kuantitatif untuk memeriksa kesesuaian data. Tujuan
penggunaan teknik ini untuk mengoptimalkan pemahaman hasil secara keseluruhan dan
menarik kesimpulan (Fetters & Tajima, 2022).

Selain itu, data kualitatif dikumpulkan melalui wawancara semi-terstruktur kepada
informan penyandang disabilitas netra yang dipilih secara purposive dengan kriteria pengguna
aktif teknologi asistif dan pernah menggunakan aplikasi melalui peramban Chrome. Pedoman
wawancara disusun berdasarkan temuan pada tahapan pertama untuk dapat memahami secara
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mendalam pengalaman informan selama berinteraksi secara langsung dengan fitur dan elemen
dalam aplikasi tersebut. Data yang diperoleh dianalisis mengggunakan analisis tematik untuk
mengidentifikasi pola berulang pada kriteria WCAG 2.2 yang teridentifikasi sebagai hambatan
fungsional yang dialami informan ketika berinteraksi dengan sistem aplikasi(Ahmed et al.,
2025).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Temuan Data Kuantitatif

Berdasarkan hasil pengujian teknis yang telah dilakukan menggunakan Axe Devtools
ditemukan sejumlah pelanggaran aksesbilitas berdasarkan standar kriteria kepatuhan WCAG
2.2 dengan empat tingkat keparahan yakni Minor, Moderate, Critical dan Serious. Pada prinsip
perceivable mengklasifikasikan tiga jenis tingkat keparahan meliputi moderate, critical dan
serious. Sedangkan prinsip operable mengklasifikasikan satu jenis yakni serious dan pronsip
robust mengklasifikasikannya menjadi dua jenis tingkat keparahan meliputi minor dan serious.
Bedasarkan Tabel 1, temuan ini telah berhasil mengidentifikasi 451 pelanggaran aksesibilitas
yang tersebar. Dominasi pelanggaran tertinggi terdapat pada All touch targets must be 24px
large, or leave sufficient space yang mengarah pada kriteria 2.5.8 target size (minimum)
sebanyak 158 pelanggaran. Hasil ini menunjukkan bahwa permasalahan utama pada platform
ini terletak pada ukuran target sentuh yang tidak memadai bagi pengguna dengan keterbatasan
motorik, dengan titik kritis tertinggi berada pada halaman pencarian yang memiliki kepadatan
elemen interaktif paling tinggi.

Tabel 1. Temuan Axe DevTools

Level Kriteria Halaman Jumlah

WCAG Sukses

Keterangan Isu I
Stay  Result Detail Order 2L

Minor ARIA role ~ should be =y 5 1 78 6 0 85
appropriate for the element

Contentinfo landmark should

not be contained in another A 1.3.1 1 1 1 0 3
landmark
Document should not have
more than one contentinfo A 1.3.1 1 1 1 0 3
landmark

Moderate Document should have one A 13.1 | | 0 0 )

main landmark
Landmarks should have a
unique role or role/label/title

. . A 1.3.1 2 1 1 0 4
(i.e. accessible  name)
combination
All page content should be
contained by landmarks A 13.1 9 30 0 0 39
Button must have discernible A 412 0 0 0 | |
text

Critical CoTtain ARIA roles must -y 5 0 I o 0 I
contain particular children
Certam ARIA roles must A 13.1 0 0 30 3 13
contain particular parents
<ul> and <ol> must only
directly contain <li>, A 13.1 1 0 | 0 )

<script> or <template>
Serious _elements
All touch targets must be
24px  large, or leave AA 2.5.8 32 71 55 0 158
sufficient space
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Elements must meet

enhanced color contrast ratio AAA 1.4.6 33 33 32 0 98
thresholds

ARIA commands must have A 412 0 15 3 0 13
an accessible name

Interactive controls must not A 412 0 0 4 0 4

be nested

Sumber: data diolah oleh peneiti, 2026

Sementara itu, pada Tabel 2 hasil pengujian menggunakan Silktide Accessibility
Checker, teridentifikasi 571 pelanggaran, yang tersebar di 12 jenis isu dan dikelompokkan
berdasarkan tiga tingkat kepatuhan WCAG meliputi A, AA, dan AAA. Level AAA. Pada
tingkat AAA mendominasi hasil dengan 459 pelanggaran, sedangkan tingkat AA
menghasilkan 85 pelanggaran dan tingkat A dengan 27 pelanggaran. Sebagian besar
pelanggaran teridentifikasi pada bagian ‘large enough controls’ yang tergolong kriteria 2.5.5
Target Size (Enhanced) telah dilanggar sebanyak 219 kali, dengan pelanggaran tersebut
tersebar hampir merata 100 kasus antara halaman ‘Stay’ dan ‘Result’ (mewakili 45,66 persen
dari jumlah total pelanggaran yang teridentifikasi). Temuan ini sejalan dengan temuan Axe
DevTools, yang juga mengidentifikasi ukuran elemen interaktif sebagai masalah yang paling
umum, meskipun temuan tersebut menerapkan standar aturan ukuran yang lebih ketat, sehingga
membuktikan bahwa temuan tersebut menjadi masalah sistemik dalam struktur antarmuka situs
Booking.com.

Tabel 2. Temuan Siltide Accessibility Checker

Halaman

Level Kriteria

Keterangan isu WCAG  Sukses Stay Result  Detail Order Jumlah Isu
Semantic links A 1.3.1 1 1 6 0 8
Fieldset legends A 1.3.1 1 1 1 0 3
Field labels A 1,3.1 0 2 1 1 4
Semantic lists A 1.3.1 0 0 0 4 4
Link Purpose A 2.4.4 0 0 2 0 2
Links with different destinations A 2.4.4 0 5 1 0 6
Text contrast AA 1.4.3 0 30 4 0 34
Text contrast over images AA 1.4.3 0 0 0 1 1
Interactive component distance AA 2.5.8 0 49 0 1 50
High text contrast AAA 1.4.6 6 14 30 8 58
Large enough controls AAA 2.5.5 100 100 1 18 219
Explain opening new tabs AAA 325 32 95 55 0 182

Sumber: data diolah oleh peneiti, 2026

Analisis Data Kuantitatif

Pada tahapan ini data yang telah diperoleh dari kedua instrumen evaluasi dianalisis
menggunakan statistik deskriptif yang meliputi distribusi frekuensi dan persentase. Adapun
data tersebut disajikan pada Tabel 3 berikut.

Tabel 3. Distribusi Frekuensi dan Persentase Pelanggaran Axe DevTools
Berdasarkan Tingkat Keparahan

Tingkat Perceiveable Operable Understandable Robust Total L

Keparahan (%)
Minor 0 0 0 85 85 18,85%
Moderate 51 0 0 0 51 11,31%
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Critical 34 0 0 1 35 7,76%
Serious 100 158 0 22 280 62,08%
Total 185 158 0 108 451 100%

Sumber: data diolah oleh peneiti, 2026

Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan bahwa pelanggaran hasil pengujian Axe DevTools
didominasi oleh prinsip Perceivable proporsi tertinggi sebesar 41,02% dan Operable sebesar
35,03%, dengan tingkat keparahan Serious mendominasi lebih dari separuh keseluruhan
temuan sebesar 62,08%. Ketiadaan pelanggaran pada prinsip Understandable melainkan
mengindikasikan bahwa terdapat keterbatasan cakupan dari hasil temuan Axe DevTools
sebagai alat berbasis analisis kode statis, yang secara inheren kurang mampu menjangkau isu-
isu kontekstual seperti kejelasan instruksi atau konsistensi navigasi. Temuan ini
mengindikasikan bahwa secara keseluruhan frekuensi pelanggaran kedua prinsip tersebut
memerlukan perbaikan sistematis.

Tabel 4. Distribusi Frekuensi dan Persentase Pelanggaran Silktide Berdasarkan

Tingkat Kepatuhan
;i:pgz:(t?lthan Perceiveable Operable Understandable Robust Total Per(s::/.l)l)t ase
A 19 8 0 0 27 4,73%
AA 35 50 0 0 85 14,89%
AAA 58 219 182 0 459 80,39%
Total 185 158 0 108 571 100%

Sumber: data diolah oleh peneiti, 2026

Sementara itu, distribusi hasil analisis pada Tabel 4, temuan Silktide justru didominasi
oleh prinsip Operable (48,51%) dan Understandable (31,88%), dengan mayoritas pelanggaran
berada pada level kepatuhan AAA (80,39%). Dominasi level AAA ini mengindikasikan bahwa
platform pada dasarnya telah memenuhi sebagian besar persyaratan minimal (level A) dan yang
dapat diterima (level AA), namun masih jauh dari standar kepatuhan terbaik yang memberikan
pengalaman ideal bagi seluruh pengguna, sejalan dengan tingkatan kepatuhan WCAG yang
menempatkan level AAA sebagai standar aspirasional tertinggi.

Tabel 5. Distribusi Pelanggaran Berdasarkan Tingkat Kepatuhan WCAG
antara Axe DevTools dan Silktide

Keparahan Axe f Axe % Silktide f Silktide %
A 195 43,24 27 4,60

AA 158 35,03 85 14,34
AAA 98 21,73 459 81,06
Total 451 100,00 571 100,00

Sumber: data diolah oleh peneiti, 2026

Perbandingan distribusi pelanggaran berdasarkan tingkat kepatuhan antara kedua alat
evaluasi yang telah disajikan pada Tabel 5, memperlihatkan pola yang saling melengkapi. Axe
DevTools menemukan proporsi pelanggaran tertinggi pada level A (43,24%), sementara
Silktide malah menemukan proporsi tertinggi di level AAA (81,06%). Perbedaan pola ini
menunjukkan bahwa kedua alat mempunyai kepekaan deteksi yang berbeda terhadap tingkat
kepatuhan, akibatnya penggunaan keduanya secara bersamaan menyajikan penilaian yang
lebih lengkap dibandingkan jika hanya memakai satu alat saja.
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Meskipun dijumpai perbedaan dalam kepekaan tersebut, ditemukan kesamaan pada tiga
kriteria sukses yang diidentifikasi oleh kedua alat secara terpisah, yaitu kriteria 1.3.1 Info dan
Hubungan, 2.5.8 Ukuran Target (Minimal), dan 1.4.6 Kontras (Ditingkatkan). Kesamaan antar
alat ini memperkuat kevalidan temuan pada ketiga aspek tersebut, karena pelanggaran yang
sama terdeteksi secara terpisah oleh dua cara kerja evaluasi yang berbeda.

Integrasi Temuan Data Kualitatif

Berdasarkan Tabel 6, analisis integratif menghasilkan pemahaman yang lebih
komprehensif bahwa tingkat kepatuhan teknis (technical compliance) tidak berbanding lurus
dengan aksesibilitas fungsional (functional accessibility).

Tabel 6. Integrasi Pengumpulan Temuan Data

Temuan Kuantitatif Pertanyaan Wawancara Alasan pertanyaan

Pelanggaran pada prinsip

Perceivable (41,02%) dan

Selama mengakses halaman .., Menggali  dampak

Struktur Landmark Operable (48,51%) terkait ! .
& Keterhubungan  ketiadaan struktur apakah anda merasa mudah fungsional dari
Informasi landmark dan  semantic memahami struktur informasi di absennya struktur
links (1.3.1 & 2.4.4) halaman tersebut?” landmark
Mengonfirmasi
. 18 pelanggaran "ARIA Sclama “mengakses halaman .., kegagalan penamaan
Aksesibilitas “apakah setiap tombol dan/atau
commands must have an . . ARIA  berdampak
Elemen accessible name" (Axe) elemen interaktif dapat terbaca nvata secara
jelas oleh screen reader?” yaa
fungsional.
Terdapat 158 pelanggaran }L\E/l[ren;:ahd:rsll uktlilézﬁ
Ukuran Tareet Axe dan 219 pelanggaran “Apakah Anda pernah merasa me%na daiy & secara
Sentuh & Silktide pada  kriteria kesulitan menekan tombol atau teknis dapat
Target Size (2.5.8 (minim) ikon tertentu?” menyulitkan aktiVIE)l s
& 2.5.5 (echanched)) elemen
Membuktikan
kebenaran
. 4 pelanggaran field labels “Apakah  setiap  kolom isian
nglliﬁnliﬁsel dan 3 pelanggaran fieldset disebutkan dengan jelas oleh If)srli?ﬁiaran de:lab:ri
legends (Silktide) screen reader?” e
hambatan pengisian
data oleh pengguna
Temuan 98 isu (Axe) dan ., Membuktikan apakah
Kontras Warna 58 isu (Silktide) kontras ‘Apakah ada teks atau tombol pelanggaran kontras
Tinokat Laniut  warna ada  tinekat €754 sulit dibaca karena masalah  menjadi  hambatan
& ! ke atuhanrl)evel AAA & warna yang kurang kontras?” baca oleh pengguna
P low-vision
" . Selama mengakses setiap halaman, Me.nggalll k0n51sten§1
182 pelanggaran "Explain . notifikasi  otomatis
Pengumuman . »  ‘Apakah screen reader Anda selalu
opening new tabs pembaca layar

Perubahan Halaman

(Silktide)

memberi tahu bahwa halaman atau
tab baru sedang dibuka?”

terhadap perubahan

konteks halaman

Sumber: data diolah oleh peneiti, 2026

Berdasarkan Tabel 6 integrasi antara temuan kuantitatif dan kualitatif menunjukkan pola
kesesuaian (fif) yang bervariasi antar-konstruk. Pada aspek ukuran target sentuh dan struktur
kontrol non-standar (kontrol jumlah tamu dan ikon thumbs up), temuan kuantitatif berupa
tingginya frekuensi pelanggaran kriteria 2.5.8 dan 2.5.5 selaras dengan laporan informan yang
secara konsisten mengalami kendala aktivasi elemen tersebut melalui teknologi asistif,
sehingga menghasilkan tema hambatan control. Demikian pula, ketiadaan struktur landmark
yang terdeteksi pada prinsip Perceivable dan Operable berkesesuaian dengan pengalaman
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disorientasi navigasi yang dilaporkan informan saat menjelajahi halaman hasil penelusuran dan
detail properti, membentuk tema Disorientasi Navigasi. Sebaliknya, pada aspek kontras warna
dan kejelasan label kolom isian, ditemukan divergensi antara tingginya jumlah pelanggaran
teknis level AAA dengan pengalaman fungsional informan yang tidak melaporkan hambatan
berarti pada kedua aspek tersebut. Divergensi ini mengindikasikan bahwa tidak seluruh
pelanggaran teknis dengan frekuensi tinggi memiliki dampak fungsional setara, sehingga
kepatuhan teknis semata tidak dapat dijadikan satu-satunya indikator aksesibilitas riil bagi
pengguna. Sementara itu, pelanggaran kriteria 3.2.5 terkait pengumuman perubahan konteks
halaman dikonfirmasi oleh sebagian informan tunanetra yang melaporkan ketidakkonsistensi
notifikasi transisi halaman oleh pembaca layar, membentuk tema inkonsistensi pengumuman
konteks. Secara keseluruhan, hasil integrasi ini memperkuat argumen bahwa audit aksesibilitas
berbasis alat otomatis diperlukan kelengkapan dengan pengujian pengguna secara langsung,
karena kesesuaian antara kedua jenis data hanya terkonfirmasi pada konstruk-konstruk tertentu,
sementara pada konstruk lain justru ditemukan ketidaksesuaian yang mengubah prioritas
perbaikan yang seharusnya dapat menjadi bahan perbaikan oleh pengembang platform.

Temuan Data Kualitatif

Pengumpulan data kualitatif diperoleh dalam penelitian ini melalui wawancara semi-
terstruktur terhadap delapan informan partisipatif penyandang disabilitas netra dan low-vision
yang merupakan pengguna aktif teknologi asistif dalam aktivitas digital sehari-hari. Kedelapan
informan terdiri dari lima penyandang tunanetra total dan tiga penyandang low-vision, dengan
variasi teknologi asistif yang digunakan meliputi Jieshuo, NVDA (NonVisual Desktop Access),
Talkback, Vocalizer, dan fitur perbesar layar (Zoom).

Tabel 7. Profil Informan

No. Kode Informan Kategori Disabilitas Teknologi Asistif
1 INF-01 Tunanetra Jieshuo
2 INF-02 Tunanetra Jieshuo
3 INF-03 Tunanetra Jieshuo
4 INF-04 Tunanetra NVDA
5 INF-05 Tunanetra Talkback
6 INF-06 Low-Vision Talkback
7 INF-07 Low-Vision Vocalizer
8 INF-08 Low-Vision Zoom/Perbesar Layar

Sumber: data diolah oleh peneiti, 2026

Tabel 7 menunjukkan bahwa mayoritas informan yang berpartisipasi dalam sesi
wawancara mandalam (tujuh dari delapan) bergantung sepenuhnya pada perangkat lunak
pembaca layar dalam berinteraksi dengan platform, sementara satu informan low-vision (INF-
08) lebih mengandalkan sisa penglihatan yang dibantu fitur perbesar layar. Variasi ini
memberikan keragaman perspektif yang relevan untuk memahami hambatan aksesibilitas dari
sudut pandang teknologi asistif yang berbeda.

Hasil Wawancara Mendalam

Wawancara dilaksanakan menggunakan enam pertanyaan terstruktur yang secara
langsung dirancang berdasarkan temuan kuantitatif fase pertama, mencakup aspek struktur
informasi halaman, penamaan elemen interaktif, kejelasan label kolom isian, kesulitan
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mengaktifkan tombol atau ikon tertentu, kontras warna, dan pengumuman perubahan halaman
atau tab oleh screen reader. Ringkasan temuan wawancara disajikan pada Tabel 7 berikut.

Tabel 8. Ringkasan Temuan Wawancara Mendalam
Tema Hambatan

No. Aspek Pertanyaan Temuan Utama

AKksesibilitas
Urutan keterbacaan informasi
Struktur informasi halaman dilakukan secara acak untuk efisiensi ... . . .
1 . . Disorientasi Navigasi
QD mengakses informasi terutama pada

halaman hasil penelusuran dan detail
Elemen inti terbaca secara jelas;
kontrol jumlah tamu dan ikon thumbs
up tidak terbaca oleh screen reader
Kendala signifikan pada kontrol Hambatan Kontrol
3 Kesulitan ~ mengaktifkan jumlah tamu dan ikon thumbs up dan
tombol/ikon (Q3) satu informan melaporkan kendala
tambahan pada widget tanggal.
Seluruh  kolom isian utama
teridentifikasi dengan jelas oleh screen

P Penamaan elemen interaktif

(Q2)

4 Kejelasan label kolom isian

Q4

reader atau sisa penglihatan. Divergensi Temuan
Tidak ditemukan laporan kesulitan Teknis

5 Kontras warna (Q5) membaca teks atau elemen lainnya
akibat kontras warna.
Dua informan tunanetra melaporkan Inkonsistensi

Pengumuman  perubahan . .

6 halaman (Q6) transisi ke halaman hasil penelusuran Pengumuman

tidak diumumkan oleh screen reader. Konteks

Sumber: data diolah oleh peneiti, 2026

Berdasarkan Tabel 8, konsistensi temuan laporan informan mengarah pada dua elemen
yang secara konsisten tidak terbaca oleh screen reader, yaitu kontrol jumlah tamu dan ikon
thumbs up. Setiap tema aksesibilitas mewakili hambatan signifikan yang dihadapi pengguna
selama berinteraksi dengan platform melalui penggunaan teknologi asistif. Pada aspek struktur
informasi halaman, variasi pola pembacaan antar-halaman yang ditemukan menunjukkan
bahwa pengguna masih bergantung pada screen reader pada halaman hasil penelusuran dan
detail properti yang diakses. Sebaliknya, elemen inti alur pemesanan seperti form pencarian,
nama akomodasi, tipe kamar, dan harga secara konsisten dilaporkan terbaca dengan baik oleh
seluruh informan. Sementara itu, permasalahan terkait kontras warna telah dikonfirmasi bahwa
informan tidak mengalami hambatan secara signifikan, meskipun evaluasi teknis pada fase
kuantitatif mengidentifikasi pelanggaran signifikan pada kriteria kontras level AAA.

Hasil Analisis Tematik

Data hasil wawancara dianalisis menggunakan analisis tematik yang diterapkan dengan
tujuan untuk mengidentifikasi, mengategorikan, dan memaknai pola hambatan aksesibilitas
fungsional yang dialami oleh pengguna disabilitas netra dan low-vision selama berinteraksi
dengan platform Booking.com. Analisis tematik yang dilakukan menghasilkan empat tema
utama yang menjadi dasar untuk memperkuat integrasi antara temuan kualitatif dengan hasil
kuantitatif yang telah disajikan sebelumnya, sebagaimana disajikan pada Tabel 9 berikut

Tabel 9. Hasil Analisis Tematik: Pola Hambatan Aksesibilitas Fungsional
Pengguna Tunanetra dan Low-Vision

Tema Sub-Tema Deskripsi Frekuensi

menonaktifkan  asistif  teknologi
(low-vision) atau mencoba berulang Sangat Tinggi
tanpa hasil

Hambatan Kontrol Kegagalan persisten pada
non-Standar kontrol elemen
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Konten dibacakan tidak sesuai

Disorientasi Urutan keterbacaan . . .
o . . urutan logis; pengguna kehilangan Tinggi
Navigasi informasi acak . . e
orientasi saat menjelajah halaman
Inkonsistensi Screen reader tidak selalu memberi

Transisi ke halaman hasil

Pengumuman
penelusuran baru

Konteks

notifikasi otomatis atas pembaruan Sedang
konten halaman

Elemen inti pemesanan

Divergensi Temuan tetap terbaca; kontras

Teknis warna tidak dirasakan
sebagai hambatan

Sumber: data diolah oleh peneiti, 2026

Interaksi pada elemen utama terbaca
jelas; kontras warna teridentifikasi Tinggi
bukan hambatan signifikan

Empat tema yang disajikan pada Tabel 9 menunjukkan bahwa hambatan aksesibilitas
yang dialami pengguna disabilitas netra dan low-vision pada platform Booking.com bersifat
spesifik dan terkonsentrasi pada elemen kontrol non-standar, bukan tersebar merata pada
keseluruhan antarmuka. Temuan ini memperkuat argumen bahwa evaluasi aksesibilitas yang
hanya mengandalkan audit teknis otomatis berisiko memberikan gambaran yang kurang tepat
mengenai prioritas perbaikan, karena tidak seluruh pelanggaran teknis dengan frekuensi tinggi
berbanding lurus dengan hambatan fungsional yang dirasakan oleh pengguna.

Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis kedua data tersebut total pelanggaran teridentifikasi melalui
Axe DevTools sebanyak 451 pelanggaran dan 565 pelanggaran melalui Silktide Accessibility
Checker. Dominasi pelanggaran menduduki tingkat keparahan Serious sebesar 62,08% dengan
konsentrasi pelanggaran pada prinsip perceivable mencapai 41,02%. Adapun temuan
triangulasi pada Tabel 5 yang memperkuat validitas pola pelanggaran antar kedua alat evaluasi
menunjukkan bahwa Axe Devtools mendeteksi pelanggaran pada level kepatuhan dasar (A)
sebesar 43,24% dan Silktide yang mendominasi deteksi pada level kepatuhan tertinggi (AAA)
sebesar 81,06%. Konvergensi kedua instrumen tersebut terdeteksi memiliki tiga kriteria sukses
yang sama meliputi 1.3.1 info and relationship, 2.5.8 Target Size (Minimum), 4.1.2 Name,
Role, Value, dan 1.4.6 Contrast (Enhanched).

Sementara itu, hasil analisis tematik terdapat tiga aspek pertanyaan yang berfokus pada
dua hambatan yakni Disorientasi Navigasi dan Hambatan Kontrol Non-standar. Temuan ini
menunjukkan bahwa struktur landmark, label aksesibel, interaktif kontrol, dan menjadikannya
sebagai prioritas utama perbaikan daripada beberapa permasalahan lainnya. Hal ini bertujuan
untuk dapat meminimalisir kesalahan seperti penurunan kemampuan mengoperasikan elemen
secara fungsional dan konsentrasi pembacaan konten, serta untuk meningkatkan aksesibilitas.
Temuan ini membuktikan bahwa pelanggaran teknis pada kriteria tertentu dapat menyebabkan
hambatan fungsional nyata yang dialami pengguna selama berinteraksi dengan platform.
Meskipun kriteria kontras warna termasuk pelanggaran dengan mencapai 156 pelanggaran,
perbaikan kriteria kontras pada level AAA dapat diposisikan sebagai prioritas sekunder karena
tidak terbukti berdampak fungsional signifikan.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa platform Booking.com, ditinjau dari alur pemesanan
akomodasi, belum sepenuhnya memenuhi standar kepatuhan Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG) 2.2, dengan total 451 pelanggaran teridentifikasi melalui Axe DevTools
dan 571 pelanggaran melalui Silktide Accessibility Checker. Temuan ini mengindikasikan
bahwa bahwa kepatuhan platform terhadap WCAG 2.2 masih jauh dari optimal, khususnya
pada kriteria ukuran target sentuh, kontras warna tingkat lanjut, dan struktur
informasi/hubungan, yang secara independen terdeteksi oleh kedua alat evaluasi. Meskipun
demikian, tidak keseluruhan pelanggaran teknis yang teridentifikasi terbukti berdampak pada

364|Page


https://dinastirev.org/JEMSI

https://dinastirev.org/JEMSI, Vol. 8, No. 1, September 2026

pengalaman fungsional penyandang disabilitas netra dan low-vision. Perbaikan dari temuan
penelitian diklasifikasikan menjadi dua prioritas meliputi prioritas primer dan sekunder.
Temuan ukuran target sentuh, penamaan elemen dan struktur landmark ini direkomendasikan
sebagai prioritas utama, sementara perbaikan kontras warna tingkat AAA dapat diposisikan
sebagai prioritas sekunder. Bagi bidang sistem informasi secara lebih luas, penelitian ini
menegaskan pentingnya audit aksesibilitas yang menggabungkan pengujian otomatis dengan
pengujian pengguna langsung, karena keduanya terbukti saling melengkapi dalam
mengungkap baik pelanggaran teknis maupun dampak fungsionalnya secara nyata bagi
pengguna. Penelitian mendatang disarankan memperluas cakupan pengujian pada platform
OTA lain yang beroperasi di Indonesia untuk memperkuat generalisasi temuan mengenai
kesenjangan antara kepatuhan teknis dan aksesibilitas fungsional.
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