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ABSTRAK 

Malik Abdul Azis, Evaluasi dan Perancangan User Interface Aplikasi Mobile 
Layanan Pengaduan Masyarakat Online Menggunakan Human-Centered Design 

Pembimbing: Hanifah Muslimah Az-Zahra, S.Sn., M.Ds. dan Lutfi Fanani, S.Kom., 
M.T., M.Sc. 

Pembuatan aplikasi e-Complaint menjadi salah satu pendukung terlaksananya 
Open Government Indonesia. Usability menjadi salah satu aspek penting 
pengukuran kualitas aplikasi. Untuk mendukung hal tersebut, perlu adanya 
evaluasi terhadap antarmuka e-Complaint supaya masyarakat dapat dengan 
nyaman menggunakannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dua 
aplikasi e-Complaint yaitu LAPOR! dan Qlue, dan membuat rancangan aplikasi e-
Complaint yang baru berdasarkan hasil evaluasi kedua aplikasi di awal penelitian. 
Evaluasi yang dilakukan menggunakan pengujian usability yang di dukung dengan 
kuesioner USE yang mencakup empat parameter yaitu usefulness, ease of use, 
ease of learning dan satisfaction. Masing-masing parameter memiliki beberapa 
pernyataan yang akan diberikan kepada pengguna untuk menilai tingkat usability 
aplikasi. Penyusunan kerangka perbaikan pada penelitian ini menggunakan 
Human Centered Design (HCD) karena pada setiap tahapan pada penelitian 
melibatkan pengguna. Pengujian akan dilakukan sebanyak dua kali, yaitu 
pengujian awal dan pengujian akhir. Pengujian awal dilakukan untuk menganalisa 
tingkat usability aplikasi LAPOR! dan Qlue. Kemudian pengujian akhir dilakukan 
untuk mendapatkan nilai usability rancangan rekomendasi aplikasi e-Complaint. 
Hasil evaluasi pada aplikasi LAPOR! berada pada kategori cukup baik, aplikasi Qlue 
berada pada kategori baik namun di batas bawah kategori, dan rancangan 
antarmuka aplikasi e-Complaint berada pada kategori baik namun melebihi tingkat 
usability aplikasi Qlue. 

Kata Kunci: human centered design, hcd, usability, pengujian usability, kuesioner 
USE, e-Complaint. 
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ABSTRACT 

Malik Abdul Azis, Evaluation and Designing User Interface of Mobile Application 
Online Community Complaints Services Using Human-Centered Design 

Supervisor: Hanifah Muslimah Az-Zahra, S.Sn., M.Ds. dan Lutfi Fanani, S.Kom., 
M.T., M.Sc. 

Developing an e-Complaint application becomes one of the purposes in 
implementing Open Government Indonesia. Usability is an important aspect of 
application quality measurement. To support this, it is necessary to evaluate the 
e-Complaint interface so that people can comfortably use it. This study aims to 
evaluate two e-Complaint applications, LAPOR! and Qlue, and create a new e-
Complaint application design based on the results of the evaluation of the two 
applications. Evaluation carried out using usability testing which is supported by 
the USE questionnaire which includes four parameters namely usefulness, ease of 
use, ease of learning and satisfaction. Each parameter has several statements that 
will be given to the user to assess the usability level of the application. The 
Preparation of improvement framework in this research is by using Human 
Centered Design (HCD), because at each stage of the research involves the user. 
Testing will be done twice, preliminary and final testing. Initial tests were 
performed to analyze the usability level of LAPOR! and Qlue. Then the final test is 
done to get the value of usability of the e-Complaint application recommendation 
design. 9Ǿŀƭǳŀǘƛƻƴ ǊŜǎǳƭǘǎ ƻƴ ǘƘŜ [!thwΗ ŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ƛǎ ƛƴ ŀ άƎƻƻŘ ŜƴƻǳƎƘέ 
ŎŀǘŜƎƻǊȅΣ vƭǳŜ ƛǎ ƛƴ ŀ άƎƻƻŘέ ŎŀǘŜƎƻǊȅ but in the lower limit of the category, and 
the application design of the e-Complaint application is in a good category but 
exceeds the level of Qlue. 

Keyword: human centered design, hcd, usability, usability evaluation, USE 
Questionnaire, e-Complaint. 
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BAB 1 PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Penggunaan teknologi informasi dan komunikasi oleh lembaga pemerintah 
telah membawa kemajuan dalam menawarkan pelayanan publik kepada 
masyarakat (Coelho, 2015). Dengan adanya tuntutan rakyat mengenai 
keterbukaan, efisiensi kinerja pemerintah, dan pemberantasan Korupsi Kolusi dan 
Nepotisme (KKN), serta perbaikan birokrasi, Pemerintah Indonesia semakin 
menggalakkan kebutuhan teknologi untuk mendukung terlaksananya kinerja 
pemerintah yang efektif, terbuka dan demokratis. Tuntutan rakyat pun semakin 
besar setelah reformasi berjalan diiringi dengan disahkannya Undang-Undang 
Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik (KIP) serta Undang-
Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Pelaksanaan Open 
Government Indonesia (OGI) merupakan hasil tindak lanjut dan praktik nyata yang 
dilakukan oleh pemerintah setelah menjadi salah satu inisiator dalam 
mewujudkan pemerintah yang transparan yang di bahas dalam pertemuan antar 
negara-negara di dunia (OGI, 2017). Salah satu program untuk mendukung 
terlaksananya OGI adalah dengan dibuatnya aplikasi pengaduan online rakyat (e-
Complaint). 

Aplikasi e-Complaint yang dikembangkan langsung oleh pemerintah Indonesia 
melalui Unit Kerja Presiden Bidang Pengawasan dan Pengendalian Pembangunan 
(UKP-PPP) adalah Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!). 
LAPOR! dikembangkan oleh Kantor Staf Presiden dalam rangka meningkatkan 
partisipasi masyarakat untuk pengawasan program dan kinerja pemerintah dalam 
menyelenggarakan pembangunan dan pelayanan publik (LAPOR!, 2017). LAPOR! 
tersedia dalam berbagai platform diantaranya adalah situs web, Android, iOS, 
Blackberry, dan layanan SMS (1708). Android merupakan salah satu platform yang 
banyak digunakan oleh pengguna aplikasi LAPOR!. Menurut data yang di dapat 
dari Google Play Store, aplikasi mobile LAPOR! sudah di unduh lebih dari 50,000 
kali, dan sampai 13 Oktober 2017, aplikasi ini mendapatkan rating sebesar 3.5 
yang diberikan oleh 1016 pengguna. 

Beberapa review pengguna yang didapatkan dari Google Play Store terkait 
aplikasi LAPOR! berisi tentang kritik maupun apresiasi yang bermacam-macam 
yang penulis ringkas sebagai berikut: (1) banyaknya bug yang terdapat dalam 
aplikasi; (2) beberapa pengguna juga kesulitan dalam melakukan register atau 
login; (3) segi tampilan yang masih kurang baik; (4) urutan konten kurang 
terorganisir dan belum menampilkan tanggal di setiap laporan; (5) tampilan menu 
yang terlalu rumit; (6) dan terdapat beberapa saran untuk dapat menyunting 
laporan sehingga tidak perlu menghapus laporan terlebih dahulu apabila terdapat 
kesalahan dalam laporan yang di buat. 

Aplikasi mobile lain yang dapat digunakan warga untuk menyampaikan 
keluhannya adalah Qlue. Qlue merupakan aplikasi yang di buat untuk membantu 
mewujudkan program Jakarta Smart City yang diluncurkan oleh mantan Gubernur 
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DKI Jakarta Basuki Tjahaja Purnama pada 15 Desember 2015 (Wardhani, 2014). 
Platform yang dijangkau oleh Qlue adalah Android dan iOS. Saat ini Qlue sudah 
bekerja sama dengan beberapa Pemerintah Kota dan Pemerintah Daerah, BUMN, 
serta beberapa Bank, dan organisasi lainnya. Qlue yang tersedia dalam platform 
Android sudah di unduh lebih dari 100.000 kali, dan sampai 13 Oktober 2017, 
aplikasi ini mendapatkan rating sebesar 4.2 yang diberikan oleh 10.894 pengguna. 

Beberapa review pengguna yang didapatkan dari Google Play Store terkait 
aplikasi Qlue berisi tentang kritik maupun apresiasi yang bermacam-macam yang 
penulis ringkas sebagai berikut: (1) kekurangan fitur filter untuk menyeleksi 
laporan yang sudah atau belum ditindaklanjuti; (2) beberapa pengguna kehilangan 
tombol submit pada saat membuat laporan; (3) tidak bisa memilih negara pada 
form pendaftaran; (4) tidak muncul gambar untuk menyeleksi foto yang di ambil 
dari galeri; (5) terdapat beberapa pengguna yang bingung menggunakan aplikasi 
karena UI/UX nya terlalu rumit; (6) beberapa pengguna yang sudah update ke 
aplikasi yang terbaru merasa tidak nyaman dengan UI yang baru; (7) beberapa juga 
mengapresiasi bahwa UI/UX nya sudah bagus, namun pada platform iOS 
tampilannya lebih bagus dibandingkan dengan platform Android. 

Rating dan review yang diberikan kepada kedua aplikasi di atas merupakan 
suatu bentuk penilaian langsung dari pengguna yang telah memiliki pengalaman 
dalam menggunakan kedua aplikasi tersebut. Pengalaman pengguna atau User 
Experience (UX) adalah sesuatu yang tercipta berkat adanya penggunaan suatu 
produk oleh pengguna. Saat sebuah produk sedang dikembangkan, manusia 
benar-benar memerhatikan apa yang bisa dilakukan oleh produk tersebut; user 
experience merupakan sisi lain dari cara produk tersebut bekerja yang bisa 
menjadi pembeda apakah suatu produk mencapai kesuksesan atau merupakan 
sebuah kegagalan (Garrett, 2011). Salah satu metode yang bisa dilakukan dalam 
merancang antarmuka suatu sistem adalah Human-Centered Design (HCD). HCD 
adalah metode untuk mendesain sebuah sistem yang bertujuan untuk membuat 
sistem yang interaktif menjadi lebih mudah digunakan dengan menitikberatkan 
fokus pada pengguna, keinginan dan kebutuhan pengguna, menerapkan faktor 
manusia/ergonomis, dan pengetahuan dan teknik usability; metode perancangan 
ini meningkatkan efektifitas dan efisiensi, kepuasan pengguna, serta aksesibilitas 
pengguna (ISO, 2010). 

Dewasa ini, usability dikenal luas sebagai faktor yang sangat penting dalam 
menentukan kesuksesan sistem atau produk yang interaktif (Martin Maguire, 
2001). Usability menjadi faktor yang penting karena banyak sistem yang memiliki 
desain yang buruk dan tidak digunakan karena pengguna merasa kesulitan untuk 
memahami dan merasa rumit untuk mengoperasikan sistem tersebut. 
Kebanyakan sistem yang jarang digunakan, salah digunakan, bahkan tidak 
digunakan sama sekali oleh pengguna yang kecewa tetap menggunakan metode 
yang telah mereka gunakan sebelumnya, sehingga dapat merugikan perusahaan 
atau organisasi karena telah mengeluarkan biaya yang besar dan dapat 
membahayakan reputasi perusahaan atau organisasi tersebut (Maguire, 2001). 
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Berdasarkan pemaparan di atas, akan dilakukan sebuah penelitian untuk 
mengevaluasi user interface kedua aplikasi mobile LAPOR! dan Qlue berdasarkan 
tingkat kegunaannya (usability) dengan menggunakan teknik pengujian usability 
yang dilakukan langsung kepada responden. Hasil dari evaluasi ini akan digunakan 
sebagai bahan untuk merancang desain aplikasi mobil e-complaint yang baru. 
Diharapkan purwarupa desain yang dihasilkan dari penelitian ini dapat dijadikan 
sebagai acuan dalam membangun aplikasi sejenis (e-Complaint) yang memiliki 
tingkat usability lebih baik di kemudian hari dengan mempertimbangkan aspek-
aspek yang ada. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan di atas, maka dapat 
dirumuskan beberapa masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana hasil evaluasi usability yang dilakukan terhadap aplikasi LAPOR! 
dan Qlue? 

2. Bagaimana rekomendasi perancangan aplikasi mobile layanan pengaduan 
masyarakat online berdasarkan penelitian yang dilakukan menggunakan 
Human-Centered Design? 

3. Bagaimana hasil pengujian usability terhadap rancangan baru yang telah di 
buat dan perbandingannya dengan tingkat usability dari aplikasi LAPOR! dan 
Qlue yang telah di evaluasi sebelumnya? 

1.3 Tujuan 

Tujuan yang ingin di capai dalam penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui hasil evaluasi usability dari aplikasi LAPOR! dan Qlue. 
2. Mengetahui tingkat kegunaan (usability) aplikasi LAPOR! dan Qlue. 
3. Mengetahui user interface pada aplikasi mobile e-Complaint yang benar-

benar diinginkan oleh pengguna. 
4. Memberikan rekomendasi rancangan aplikasi mobile e-Complaint yang 

diinginkan oleh pengguna berdasarkan hasil evaluasi yang sudah dilakukan. 
5. Mengetahui hasil evaluasi rancangan aplikasi mobile e-Complaint dan 

melakukan perbandingan dengan aplikasi LAPOR! dan Qlue 

1.4 Manfaat 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Menemukan berbagai macam kelebihan dan kurangan pada antarmuka 
aplikasi mobile LAPOR! dan Qlue. 

2. Memberikan masukan pada pengembang aplikasi mobile e-Complaint 
terkait antarmuka yang diinginkan pengguna. 

3. Menjadi referensi pengembangan dan penelitian di masa yang akan datang 
untuk objek aplikasi mobile. 



 

4 
 

1.5 Batasan Masalah 

1. Penelitian ini menggunakan aplikasi mobile LAPOR! versi 2.5.2.1 dan Qlue 
versi 3.2.4 pada platform Android sebagai objek penelitian. 

2. Penelitian yang dilakukan kepada aplikasi mobile LAPOR! dan Qlue meneliti 
user experience pada aspek usability. 

3. Parameter aspek usability yang dimaksud meliputi aspek Usefulness, Ease 
of Use, Ease of Learning, dan Satisfaction. 

4. Data yang digunakan berasal dari pengguna (end-user) yang sudah pernah 
dan/atau baru menggunakan aplikasi mobile tersebut. 

5. Data yang di himpun berasal dari review pengguna pada Google Play Store 
dan kuesioner yang diberikan kepada responden. 

6. Rancangan/purwarupa yang di buat berupa antarmuka aplikasi dengan 
menggunakan perangkat lunak Balsamiq Mock up dan Adobe Xd. 

1.6 Sistematika Pembahasan 

Pada bagian ini akan diuraikan secara singkat penjelasan dari setiap bab yang 
ada dalam skripsi ini.  Skripsi ini terdiri dari tujuh bab dimana setiap bab mewakili 
bagian penting dari topik permasalahan yang di angkat dalam skripsi. Berikut 
adalah uraian singkat dari masing-masing bab: 

BAB 1. PENDAHULUAN 

Bab ini berisi uraian tentang pembahasan mengenai latar belakang masalah 
yang ada, rumusan masalah, tujuan, manfaat, batasan masalah, dan sistematika 
pembahasan yang bertujuan untuk menjelaskan pokok-pokok atau inti 
pembahasan dari topik yang diangkat. 

BAB 2. LANDASAN KEPUSTAKAAN 

Bab ini berisi uraian tentang dasar teori-teori yang digunakan untuk 
mendukung atau memperkuat landasan untuk melakukan penelitian dan juga 
menjadi landasan dari penyelesaian masalah-masalah yang diangkat pada topik 
skripsi. 

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi uraian tentang metode yang digunakan untuk menganalisa objek 
penelitian, metode yang digunakan untuk membuat rancangan purwarupa 
aplikasi e-Complaint yang baru. Bab ini juga berisi tentang langkah-langkah kerja 
yang dilakukan dalam penulisan skripsi. 

BAB 4. ANALISIS KONTEKS PENGGUNAAN DAN SPESIFIKASI KEBUTUHAN 
PENGGUNA 

Bab ini berisi tentang penjelasan analisis konteks penggunaan aplikasi LAPOR! 
dan Qlue, hasil pengujian awal aplikasi LAPOR! dan Qlue beserta dengan analisis 
pengujiannya, serta temuan masalah pada aplikasi LAPOR! dan Qlue. Bab ini juga 
mendefinisikan konteks penggunaan, serta spesifikasi kebutuhan pengguna untuk 
rancangan aplikasi e-Complaint yang baru. 
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BAB 5. RANCANGAN REKOMENDASI ANTARMUKA PENGGUNA 

Bab ini berisi tentang tahapan pembuatan solusi desain, implementasi 
spesifikasi kebutuhan meliputi pemetaan masalah, pembuatan sketsa, screenflow, 
dan pembuatan purwarupa 

BAB 6. EVALUASI HASIL PERANCANGAN ANTARMUKA PENGGUNA 

Bab ini berisi tentang analisis hasil evaluasi purwarupa, serta perbandingannya 
dengan aplikasi LAPOR! dan Qlue. 

BAB 7. KESIMPULAN DAN SARAN 

Setelah semua tahapan dilakukan, maka dapat di ambil sebuah kesimpulan 
dari penelitian, dan saran dari penulis untuk pembaca maupun untuk 
pengembangan penelitian selanjutnya 
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BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN 

2.1 E-Government 

Menurut Almarabeh dan Abu Ali (2010), e-Government atau electronic 
government adalah penggunaan teknologi informasi dan komunikasi oleh 
pemerintah untuk menawarkan kesempatan kepada masyarakat dan pelaku bisnis 
untuk berinteraksi atau mengadakan kerja sama dengan pemerintah dengan 
menggunakan berbagai media elektronik seperti smartphone, fax, smart cards, e-
mail, internet, dll (Almarabeh, 2010).  

E-government adalah suatu kemudahan dalam penggunaan teknologi 
informasi untuk menawarkan pelayanan dari pemerintah untuk masyarakat 
secara langsung dan setiap saat. E-government memungkinkan masyarakat untuk 
mendapatkan akses informasi dan layanan pemerintah, memodifikasi kualitas dari 
sebuah layanan, dan menawarkan layanan terbaik pemerintah kepada masyarakat 
(Mahmoodi, 2016). Dalam kasus ini, e-government merupakan sebuah strategi 
efektif yang secara signifikan memperbaiki sektor pemerintahan; Strategi ini 
meliputi memfasilitasi proses pelayanan kepada masyarakat, mengurangi 
tingkatan yang tidak perlu dalam manajemen pemerintahan, menyiapkan 
aksesibilitas masyarakat, pelaku bisnis, dan karyawan untuk informasi dan layanan 
pemerintah, mengurangi biaya melalui integrasi, meningkatkan efektifitas 
pelayanan pemerintah sehingga dapat memenuhi kebutuhan masyarakat, dan 
mencapai pemerintah yang transparan, dan bertanggung jawab (West, 2000). 

Adi Cahyadi (2003) menyebutkan lima mitra kerja yang terlibat dalam e-
government sebagai berikut (Cahyadi, 2003): 

1. Karyawan/Pegawai Lembaga Pemerintah 
2. Anggota Masyarakat 
3. Pelaku Bisnis 
4. Lembaga Pemerintah lainnya 
5. Pemasok/pembekal alat-alat kantor lainnya. 

Kelima jenis mitra kerja itu berinteraksi dengan lembaga pemerintah melalui 
jaringan sistem informasi/komputer. Yanqing (2010) menjabarkan e-government 
menjadi tiga fokus utama yang dibedakan berdasarkan kegunaannya sebagai 
berikut (Yanqing, 2010): 

1. Citizen to Government (C2G) 
Publik dapat menggunakan secara langsung pelayanan yang sudah 
disediakan oleh pemerintah. Contohnya perizinan, pembayaran pajak, hak 
pemenuhan individu, dan e-Complaint. 

2. Business to Government (B2G) 
Adanya penggunaan layanan oleh pelaku bisnis, pengusaha, dan 
perusahaan-perusahaan untuk tujuan komersil maupun non-komersil. 
Contohnya mendapatkan izin usaha, bantuan lokasi, informasi kekuatan 
dari pekerjaan, dan sebagainya. 
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3. Government to Nonprofit (G2N), Government to Government (G2G), dan 
Government to Employee (G2E) 
Adanya koordinasi antar kedua belah pihak baik ke dalam maupun ke luar 
instansi pemerintarahan maupun antar-pegawai pemerintah untuk 
meningkatkan pelayanan yang ada diantaranya penggajian, transfer dana 
antar-instansi pemerintah, dan sebagainya. 

2.1.1 E-Complaint 

Complaint (Indonesia: komplain) adalah sebuah pernyataan yang menyatakan 
suatu ketidakbenaran atau menyatakan sebuah rasa tidak puas terhadap sesuatu 
(Cambridge, 2017). Setiap organisasi memiliki definisinya masing-masing untuk 
istilah komplain; mereka mendefinisikan komplain berkaitan dengan layanan yang 
mereka sediakan untuk penggunanya (Najar, 2009). Secara umum komplain dapat 
didefinisikan sebagai penjelasan dari kekecewaan pengguna terhadap suatu 
produk atau layanan. 

Dari definisi-definisi di atas, e-complaint dapat diartikan sebagai electronic 
complaint, yang berarti layanan komplain yang di buat secara elektronik. 
Elektronik yang di maksud dapat berupa paperless (tanpa kertas), menggunakan 
internet, menggunakan aplikasi berbasis web, desktop, ataupun aplikasi mobile. E-
complaint dapat dikembangkan oleh semua organisasi yang menyediakan produk 
baik itu barang maupun jasa seperti pemerintahan, perhotelan, universitas, toko 
online, dan sebagainya; dan dapat digunakan oleh pengguna untuk 
menyampaikan keluhannya. 

Pada penelitian ini, e-complaint yang di maksud adalah e-complaint yang 
disediakan oleh pemerintah maupun swasta untuk digunakan masyarakat sebagai 
layanan pengaduan terpadu kepada pemerintah mengenai berbagai aspek yang di 
anggap masyarakat merupakan kelalaian dan harus segera diadukan kepada 
pemerintah. Hal-hal yang diadukan mulai dari birokrasi, administrasi, 
pembangunan, fasilitas umum, hingga korupsi dan suap. 

2.1.2 Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!) 

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online (LAPOR!) merupakan sebuah software 
as service berbasis media sosial guna sebagai wadah untuk menampung aspirasi 
serta pengaduan masyarakat. LAPOR! mulanya diciptakan untuk membantu tugas 
Unit Kerja Presiden Bidang Pengawasan dan Pengendalian Pembangunan (UKP4) 
dalam mengawasi kinerja pemerintah guna mencapai visi dan misi Presiden Susilo 
Bambang Yudhoyono. Namun semenjak Joko Widodo menjabat sebagai Presiden 
Republik Indonesia, UKP4 berganti nama menjadi Unit Staf Kepresidenan (LAPOR!, 
2017). 

Alur proses pelaporan menggunakan LAPOR! cukup mudah. Pelapor dapat 
menggunakan platform yang telah disediakan (sms 1708, website, atau mobile 
application sesuai dengan operasi sistem yang digunakan atau dapat melalui 
berkas berupa dokumen surat jika tidak bisa menggunakan media online). 
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Alur pelaporan melalui aplikasi LAPOR! dapat di lihat pada gambar 2.1. 

 

Gambar 2.1 Alur Kerja Pelaporan Melalui Aplikasi LAPOR! 

Sumber: lapor.go.id 

Berdasarkan gambar 2.1 tentang Alur Kerja Aplikasi LAPOR!, laporan yang 
masuk dari pelapor akan diverifikasi terlebih dahulu oleh pihak administrator. 
Kemudian, administrator akan mengkaji ulang laporan dan memutuskan apakah 
laporan ini di terima, di tahan, atau perlu adanya konfirmasi lanjutan. 
Administrator juga berhak untuk langsung menghapus laporan tanpa harus 
menindaklanjuti kepada pelapor dengan kriteria laporan tertentu. Batas waktu 
kerja administrator untuk melakukan verifikasi ini hanya tiga hari (LAPOR!, 2017). 

Laporan yang diterima akan didisposisikan oleh administrator kepada 
kementerian/lembaga/pemerintah daerah/BUMN yang menjadi sasaran pelapor. 
Kementerian/lembaga/pemerintah daerah/BUMN diberikan waktu lima hari kerja 
untuk menindaklanjuti laporan. Selanjutnya kementerian/lembaga/pemerintah 
daerah/BUMN akan melakukan perumusan tindak lanjut. Rumusan tindak lanjut 
ini akan diteruskan kepada pihak administrator untuk dapat dipublikasikan ke 
halaman website LAPOR!. Perlu diketahui laporan yang ditampilkan di halaman 
LAPOR! hanya laporan yang berhasil diterima saat proses verifikasi oleh admin. 

Laporan dianggap selesai jika pihak instansi sudah melewati batas kerja selama 
sepuluh hari. Biasanya administrator LAPOR! akan memberikan peringatan 
kepada kementerian/lembaga/pemerintah daerah/BUMN untuk segera 
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menindaklanjuti laporan tersebut. Tindak lanjut laporan yang paling mudah adalah 
dengan memberikan keterangan kepada pelapor bahwa laporan sedang diproses. 

Fitur-fitur yang terdapat dalam aplikasi LAPOR! pada platform Android adalah 
sebagai berikut: 

1. Melihat-lihat laporan dalam bentuk linimasa. 

2. Memfilter laporan. 

3. Melihat detail suatu laporan. 

4. Memberikan dukungan terhadap suatu laporan. 

5. Memberikan komentar terhadap suatu laporan. 

6. Memberikan rating kepada komentar dalam suatu laporan. 

7. Melihat gambar yang ada dalam laporan (di unduh terlebih dahulu). 

8. Melaporkan komentar yang tidak pantas. 

9. Melihat notifikasi. 

10. Mengatur profil pengguna. 

11. Membuat laporan (di dalamnya terdapat fitur memilih topik, mengambil 
foto, mengunggah lampiran, menjadi anonim, menjadikan laporan 
rahasia). 

12. Mencari laporan berdasarkan kata kunci. 

 

Gambar 2.2 Infografis Pengguna Aplikasi LAPOR! 

Sumber: lapor.go.id 
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Gambar 2.2 menjelaskan infografis pengguna aplikasi LAPOR!. Dalam infografis 
tersebut, sebanyak 33.1% pengguna aplikasi LAPOR! berusia 15-30 tahun, 
pengguna paling banyak aplikasi LAPOR! berusia antara 31-45 tahun, sebanyak 
13.6% pengguna berusia antara 46-60 tahun, dan sebanyak 1.6% pengguna 
berusia lebih dari 61 tahun. Infografis ini akan menjadi acuan dalam persebaran 
kelompok responden yang akan diminta untuk melakukan pengujian usability yang 
akan dilakukan dalam tahapan penelitian ini. 

2.1.2.1 Review Pengguna Aplikasi LAPOR! 

Menurut data yang di dapat dari Google Play Store, aplikasi mobile LAPOR! 
sudah di unduh lebih dari 50,000 kali, aplikasi ini mendapatkan rating sebesar 3.5 
yang diberikan oleh 1016 pengguna (hingga 13 Oktober 2017). Gambar 2.3 sampai 
Gambar 2.7 adalah beberapa review yang diberikan oleh pengguna LAPOR! yang 
tersedia di Google Play Store. 

 

Gambar 2.3 Screenshot Review Pengguna LAPOR! (Denny Ryanto) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Gambar 2.3 menunjukkan bahwa seorang pengguna mengeluhkan desain yang 
kurang menarik dari aplikasi LAPOR!. Pengguna pun menyarankan kepada 
developer aplikasi LAPOR! bahwa aplikasi sebaiknya di buat dengan menggandeng 
agency design, karena desain yang terlihat buruk dari segi tampilan dan usability 
sebuah aplikasi Android. 

 

Gambar 2.4 Screenshot Review Pengguna LAPOR! (Theresia Yessi) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Salah satu pengguna menyarankan untuk diberikan sebuah menu untuk 
menyunting laporan, karena pengguna merasa kurang efisien untuk menghapus 
dan menulis laporan kembali apabila terdapat kesalahan pengetikan. 
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Gambar 2.5 Screenshot Review Pengguna LAPOR! (Ardhirahman Sampurno) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Salah satu pengguna mengeluh karena tidak bisa login, dan pengguna 
berasumsi bahwa masih terdapat banyak bug di dalam aplikasi hingga 
menyebabkan tidak bisa login menggunakan account facebook atau twitter. 
Pengguna juga menyarankan untuk meningkatkan user interface aplikasi. 

 

Gambar 2.6 Screenshot Review Pengguna LAPOR! (Abie Aritonang) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Salah satu pengguna mengeluhkan urutan laporan yang tidak terorganisir, 
karena pengguna melihat hanya beberapa topik saja yang ditampilkan di linimasa. 
Pengguna juga menyebutkan bahwa kurang display tanggal di setiap laporan 

 

Gambar 2.7 Screenshot Review Pengguna LAPOR! (A Google user) 

Sumber: Google Play Store 

Pengguna mengapresiasi karena menurutnya aplikasi LAPOR! bermanfaat. 
Namun pengguna mengeluhkan bahwa tampilan menu terlalu rumit, dan kurang 
sederhana 
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2.1.3 Qlue - Smart City App 

Qlue merupakan sebuah aplikasi e-Complaint berbasis media sosial yang 
memungkinkan pengguna untuk melaporkan permasalahan secara langsung ke 
pemerintah kota dan pelaku bisnis, juga sebagai media untuk berbagi informasi 
kepada masyarakat sekitar dengan tujuan untuk membantu mewujudkan program 
Jakarta Smart City. Qlue dikelola oleh PT. Qlue Performa Indonesia.  

Qlue diluncurkan oleh mantan Gubernur DKI Jakarta Basuki Tjahaja Purnama 
pada Februari 2016 bersamaan dengan penerimaan peserta Lari 5K Jakarta. 
Menurut Rama sebagai founder Qlue (2016), sensitifitas menjadi sebuah 
keterkaitan antara pelari 5K dan aplikasi Qlue, pelari adalah orang yang sensitif 
dan aplikasi qlue menjadi sarana warga Jakarta untuk menggali sensitifitas warga. 
Rama meneruskan pendapatnya bahwa smart city tidak akan tercapai jika 
masyarakatnya tidak smart (pintar). Jika masyarakatnya tidak teredukasi dengan 
baik, maka akan sulit juga menjadikan Jakarta sebagai smart city (Ramdhani, 
2016). Meskipun Qlue diluncurkan oleh mantan Gubernur DKI Jakarta, akan tetapi 
Qlue bukan aplikasi milik pemerintah provinsi Jakarta. Hal ini disampaikan oleh 
Humas Qlue, Rilia Marina Lalamentik kepada Tribunnews.com (2017). Rilia 
menjelaskan bahwa Qlue bukan saja bekerjasama dengan Pemprov DKI, tapi juga 
Pekanbaru, Manado, Probolinggo dan Bima (Malau, 2017). 

Qlue menyajikan pengoperasian yang sederhana, pengguna hanya perlu 
mendaftar, dan selanjutnya dapat melihat berbagai laporan pengguna lain (di 
tampilan home) serta mengajukan laporan terkait masalah infrastruktur publik 
cukup dengan mengambil foto. Status dan respons dapat dilihat dari warna: merah 
artinya masih menunggu tanggapan, kuning maksudnya sudah dalam proses 
penanganan, dan hijau berarti laporan telah dibereskan (Wisesa, 2016). Laporan-
laporan dari masyarakat akan disampaikan langsung secara real time kepada 
petugas terkait. Tiap status laporan bisa di pantau secara langsung melalui aplikasi 
Qlue dan melalui situs mycity.qlue.id. 

Alur pelaporan melalui aplikasi Qlue dapat di lihat pada gambar 2.8. 
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Gambar 2.8 Alur Kerja Pelaporan Melalui Aplikasi Qlue 

Sumber: Twitter Jakarta Smart City @JSCLounge
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Pada gambar 2.8, terdapat dua aplikasi yang terlibat yaitu aplikasi Qlue yang 
digunakan pengguna, dan aplikasi CROP Mobile yang digunakan oleh perangkat 
daerah. Sehingga pada gambar tersebut dapat dijelaskan bahwa laporan yang di 
buat oleh pengguna akan masuk ke dalam aplikasi CROP dan diidentifikasi di 
tingkat kelurahan; apabila tidak valid, maka laporan tidak akan diteruskan dan 
akan memberikan pemberitahuan kepada pengguna bahwa laporan tidak valid; 
apabila laporan valid, akan di periksa kembali untuk menentukan kewenangan 
penindaklanjutan, bisa ditangani oleh Kepala Suku Dinas, Kepala Kantor, Kepala 
Bagian, dan Manager Area, atau ditangani pada tingkat Kecamatan; setelah 
laporan selesai ditentukan tingkat kewenangannya, maka pihak yang berwenang 
dapat mendisposisi pekerjaan dan memberikan notifikasi pekerjaan kepada 
petugas-petugas yang terdiri dari Petugas Badan Dinas Biro BUMD, Petugas 
Kecamatan, atau Petugas Kelurahan; petugas-petugas tersebut akan memproses 
pengerjaan dan akan mendapatkan hasil tindak lanjut, kemudian hasil tindak 
lanjut tersebut akan di unggah ke linimasa, yang akan memberikan notifikasi ke 
tiap atasan yang berwenang terhadap laporan yang di buat, notifikasi tersebut 
akan diteruskan kepada aplikasi Qlue dan akan memberikan notifikasi juga kepada 
pengguna yang melapor. 

Fitur-fitur yang terdapat dalam aplikasi Qlue pada platform Android adalah 
sebagai berikut: 

1. Melihat-lihat laporan yang dikemas dalam sebuah linimasa 

2. Membagikan laporan ke media lain 

3. Memberikan dukungan terhadap suatu laporan 

4. Melihat lokasi dimana laporan tersebut berada 

5. Menambahkan laporan ke dalam daftar Favourites 

6. Melaporkan laporan yang tidak pantas kepada tim Qlue 

7. Menyimpan gambar dari suatu laporan 

8. Memberikan komentar terhadap laporan 

9. Mengatur lokasi pengguna 

10. Memberikan rating terhadap lokasi dimana pengguna berada 

11. Melihat notifikasi 

12. Mencari laporan berdasarkan kata kunci 

13. Membuat laporan 

14. Membuat pengumuman 

15. Membuat review terhadap suatu tempat 

16. Mengubah profil pengguna 

17. Melihat laporan yang di buat oleh pengguna 

18. Chat dengan pengguna lain yang berada dalam lokasi yang sama 
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19. Masuk dalam sebuah diskusi/forum 

20. Mengundang teman untuk bergabung dengan Qlue 

21. Mengganti bahasa 

22. Melihat peringkat pengguna 

23. Mengatur preferensi (settings) 

2.1.3.1 Review Pengguna Aplikasi Qlue 

Berdasarkan data yang tersedia di Google Play Store, aplikasi Qlue yang 
tersedia dalam platform Android sudah di unduh lebih dari 100.000 kali. Hingga 13 
Oktober 2017, aplikasi ini telah mendapatkan rating sebesar 4.2 yang diberikan 
oleh 10.894 pengguna. Gambar 2.9 sampai Gambar 2.16 adalah beberapa review 
pengguna aplikasi Qlue yang tersedia di Google Play Store. 

 

Gambar 2.9 Screenshot Review Pengguna Qlue (ragil pamungkas) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Salah satu pengguna berpendapat bahwa sebaiknya disediakan fitur fiter 
laporan yang sudah ditindaklanjuti atau belum, pengguna tersebut juga 
menyarankan supaya tampilan setiap permasalahan di buat lebih sederhana. 

 

Gambar 2.10 Screenshot Review Pengguna Qlue (Andy Soedarsono) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Salah satu pengguna yang menggunakan tablet kehilangan tombol submit, 
menyebabkan pengguna tersebut tidak bisa melaporkan keluhannya. 



 

16 
 

 

Gambar 2.11 Screenshot Review Pengguna Qlue (Denny Ryanto) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Pengguna mengapresiasi UI/UX aplikasi, karena menurutnya sudah bagus. 
Namun pengguna memberi saran untuk memerhatikan penggunaan GPS selama 
aplikasi aktif. 

 

Gambar 2.12 Screenshot Review Pengguna Qlue (Giovan Pangku) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Menurut salah satu pengguna, aplikasi Qlue terlalu bloated atau dipenuhi 
avatar yang sebenarnya kurang bermanfaat dan berada di luar tujuan utama 
aplikasi Qlue. 

 

Gambar 2.13 Screenshot Review Pengguna Qlue (Mario Giovano) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Menurut salah satu pengguna, konsep aplikasi dan praktiknya sudah bagus. 
Namun refresh rate aplikasi masih lamban. Pengguna ini juga menjelaskan bahwa 
user interface aplikasi Qlue di platform iPhone lebih baik dari segi kecepatan, dan 
memiliki tingkat responsifitas lebih tinggi dibandingkan aplikasi Qlue pada 
platform Android. 
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Gambar 2.14 Screenshot Review Pengguna Qlue (ilham iryuu) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

 

Gambar 2.15 Screenshot Review Pengguna Qlue (stephen stephen) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

 

Gambar 2.16 Screenshot Review Pengguna Qlue (A Google user) 

Sumber: Google Play Store (2017) 

Beberapa pengguna seperti pada Gambar 2.14, Gambar 2.15 dan Gambar 2.6 
merasa tidak nyaman menggunakan user interface aplikasi Qlue yang baru. 
Dengan alasan tampilan yang lebih rumit dibandingkan tampilan aplikasi yang 
sebelumnya. 

2.1.4 Cepat Respon Opini Publik (CROP) 

Cepat Respon Opini Publik (CROP) merupakan sebuah aplikasi yang 
diluncurkan bersamaan dengan aplikasi Qlue oleh Pemerintah Provinsi DKI 
Jakarta. Namun berbeda dengan Qlue yang digunakan oleh masyarakat, CROP 
hanya bisa digunakan oleh para birokrat Pemprov DKI Jakarta untuk memantau 
keluhan masyarakat yang disampaikan melalui aplikasi Qlue (Putera, 2014). Jadi 
sesuai dengan gambar 2.3 tentang alur pelaporan melalui aplikasi Qlue, aplikasi 
CROP berfungsi untuk memberikan notifikasi kepada birokrat pemerintah, dan 
notifikasi mengenai disposisi pekerjaan kepada petugas pemerintahan. 

2.2 User Experience (UX) 

User Experience (UX) berfokus untuk mendapatkan pemahaman yang 
mendalam tentang pengguna, apa yang mereka butuhkan, apa yang mereka 
hargai, kemampuan mereka, dan juga keterbatasan mereka (Usability.gov, 2017). 
Definisi UX dalam ISO FDIS 9241-210 adalah sebuah persepsi dan tanggapan 
pengguna yang berasal dari penggunaan produk, sistem, atau layanan (Bevan, 
2008). 
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Terdapat beberapa bukti bahwa kesenangan atau kenyamanan adalah aspek 
dari UX yang memberi kontribusi secara signifikan terhadap kepuasan pengguna 
terhadap sebuah produk (Bevan, 2008). Hassenzahl menunjukkan, pendekatan 
terkini untuk kepuasan pengguna (satisfaction) secara khusus menilai efektifitas 
dan efisiensi dari persepsi pengguna, jadi apabila pengguna memiliki persepsi 
bahwa sebuah produk efektif dan efisien, produk tersebut diasumsikan 
memuaskan (Bevan, 2008). Untuk mencakup keseluruhan pengalaman pengguna, 
UX perlu memerhatikan kepuasan pengguna baik itu secara pragmatis maupun 
hedonis (Bevan, 2008). 

Tujuan pragmatis pengguna adalah (Bevan, 2008): 

1. Mempersepsikan pengalaman penggunaan produk yang dapat diterima 
(aspek pragmatis termasuk efisiensi). 

2. Mempersepsikan hasil penggunaan yang dapat diterima (termasuk 
efektifitas). 

3. Mempersepsikan konsekuensi penggunaan (termasuk keamanan). 

Sementara Hassenzahl mengidentifikasikan tiga tujuan hedonis pengguna 
sebagai berikut (Bevan, 2008): 

1. Stimulation (contohnya: pengembangan pribadi, termasuk penambahan 
pengetahuan dan keahlian) 

2. Identification (contohnya: ekspresi diri, interaksi dengan orang lain yang 
relevan) 

3. Evocation (contohnya: pengendalian diri, daya ingat) 

Dalam lingkup pengembangan produk, aspek pragmatis dari pengalaman 
pengguna telah berhasil di ukur dengan kuesioner psikometri. Kuesioner juga 
merupakan cara yang paling handal untuk mengukur pencapaian hedonis. 
Kuesioner mengenai kepuasan pengguna sering juga digunakan untuk tujuan 
sumatif, baik untuk membandingkan kepuasan pengguna dengan versi 
sebelumnya, atau untuk mengetahui apakah suatu persyaratan kepuasan telah 
terpenuhi (Bevan, 2008). 

Dalam konteks user-centred design, tipikal kepentingan UX meliputi (Bevan, 
2009): 

1. Pemahaman dan perancangan pengalaman pengguna dengan produk; cara 
interaksi antara pengguna dengan produk dari waktu ke waktu; apa yang 
mereka lakukan dan mengapa mereka melakukan itu. 

2. Memaksimalkan pencapaian tujuan hedonis yang meliputi stimulation, 
identification, dan evocation dan respon-respon emosional yang terkait. 

Inti dari UX adalah memastikan pengguna menemukan sebuah nilai pada apa 
yang disediakan oleh sebuah produk atau jasa (Usability.gov, 2017). Peter Morville 
merepresentasikan ini melalui User Experience Honeycomb yang dijelaskan pada 
Gambar 2.17 
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Gambar 2.17 User Experience Honeycomb 

Sumber: Usabilty.gov 

Menurut Peter, untuk mendapatkan pengalaman pengguna yang memiliki arti 
dan berharga, sistem harus (Usability.gov, 2017): 

1. Useful: konten harus asli dan memenuhi kebutuhan 
2. Usable: sistem harus mudah untuk digunakan 
3. Desirable: gambar, identitas, brand, dan elemen desain lainnya digunakan 

untuk membangkitkan emosi dan apresiasi 
4. Findable: konten harus bisa dinavigasikan dan tersedia onsite dan offsite 
5. Accessible: konten harus bisa diakses oleh pengguna dengan disabilitas 
6. Credible: pengguna harus memiliki kepercayaan mengenai apa yang 

diberikan sistem 

Secara keseluruhan, UX bisa dikonseptualisasi dalam beberapa cara 
diantaranya (Bevan, 2008): 

1. Mengeksplorasi indikator kepuasa pengguna dari segi usability 
2. Penekanan performa pengguna 
3. User experience merupakan induk dari semua persepsi dan respon 

pengguna yang di ukur secara subjektif maupun objektif. 

2.3 Human-Centered Design (HCD) 

Human-Centered Design (HCD) berasal dari bidang seni ilmiah seperti ilmu 
ergonomis atau kemudahan dalam mengerjakan sesuatu, ilmu komputer, dan 
kecerdasan buatan (Giacomin, 2012). HCD berkaitan dengan menggabungkan 
perspektif pengguna ke dalam proses pengembangan perangkat lunak untuk 
mencapai sistem yang mudah untuk digunakan (usable) (Maguire, 2001). 

The International Standards mendefinisikan HCD sebagai sebuah metode 
pembangunan desain sistem yang bertujuan untuk membuat sistem lebih mudah 
digunakan (usable) dengan menerapkan faktor manusia atau faktor ergonomis 
serta pengetahuan dan teknik usability (ISO, 2010). 
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ISO 9241-210 secara spesifik merekomendasikan enam karakteristik sebagai 
berikut (Giacomin, 2012): 

1. Adopsi dari keterampilan dan perspektif multidisipliner 
2. Pemahaman eksplisit dari pengguna, task dan lingkup desain 
3. Evaluasi desain berdasarkan pengguna 
4. Pertimbangan dari seluruh pengalaman pengguna 
5. Keterlibatan pengguna sepanjang pengembangan desain 
6. Proses yang berulang. 

Gambar 2.18 mengilustrasikan ketergantungan dari aktivitas-aktivitas dalam 
HCD. Ilustrasi ini tidak menggambarkan proses yang linear, melainkan 
mengilustrasikan bahwa tiap aktivitas-aktivitas dalam HCD menggunakan keluaran 
dari aktivitas-aktivitas lain. 

 

Gambar 2.18 Aktivitas Dalam Human-Centered Design 

Sumber: ISO 9241-210:2010 

Terdapat empat langkah utama dalam menggunakan HCD yaitu: (1) 
memahami dan menentukan konteks penggunaan; (2) menentukan kebutuhan 
pengguna; (3) membuat solusi desain untuk memenuhi kebutuhan pengguna yang 
sudah ditentukan; (4) mengevaluasi desain yang sudah di buat terhadap 
kebutuhan pengguna. Keluaran dari tiap tahapan tersebut dapat digunakan untuk 
tahapan selanjutnya, sehingga saling berkesinambungan. Iterasi dapat terus 
dilakukan hingga mencapai desain yang sesuai dengan keinginan pengguna. 
Sehingga pada tahap evaluasi desain, apabila desain belum sesuai maka terdapat 
tiga langkah yang memungkinkan untuk dilakukan kembali, baik itu dari 
menentukan konteks penggunaan, menentukan kebutuhan pengguna atau 
membuat solusi desain yang baru. Jika pada evaluasi sudah sesuai dengan 
kebutuhan pengguna, maka proses iterasi dan siklus HCD dapat dihentikan. 
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Berikut ini adalah penjelasan tiap aktivitas yang terdapat pada metode Human-
Centered Design (ISO, 2010): 

1. Understand and specify the context of use (Memahami dan menentukan 
konteks penggunaan) 

Sangatlah berguna untuk mengumpulkan dan menganalisis informasi 
pada sistem terkini guna memahami dan menspesifikasikan konteks yang 
akan digunakan pada sistem yang akan di buat. Analisis sistem yang ada 
atau sistem yang serupa dapat menyediakan berbagai macam informasi 
seperti kekurangan dan garis besar performa dan kepuasan. Dari informasi 
tersebut dapat ditemukan kebutuhan, permasalahan dan batasan masalah 
yang mungkin digunakan kembali pada sistem yang akan di buat. Deskripsi 
konteks penggunaan meliputi: (1) pengelompokan pengguna dan 
stakeholder; (2) karakteristik pengguna atau kelompok pengguna; (3) 
tujuan dan tugas-tugas pengguna; (4) lingkungan sistem. 

Konteks penggunaan sistem harus dideskripsikan dengan jelas untuk 
mendukung aktivitas spesifikasi kebutuhan, desain, dan evaluasi desain. 

2. Specify the user requirements (Menentukan kebutuhan pengguna) 

Pada sebagian besar proyek desain, identifikasi kebutuhan pengguna 
dan spesifikasi kebutuhan fungsional dan kebutuhan lain untuk sistem 
adalah aktivitas utama. Untuk HCD, aktivitas ini harus diperluas untuk 
membuat pernyataan eksplisit mengenai kebutuhan pengguna yang 
berhubungan dengan konteks penggunaan yang sudah di buat. 
Berdasarkan cakupan sistem, kebutuhan pengguna dapat meliputi 
kebutuhan organisasi dan dapat memberikan kesempatan untuk 
menggabungkan produk-produk. 

Kebutuhan pengguna dan stakeholder harus teridentifikasikan dengan 
pertimbangan dari konteks penggunaan. Ini harus meliputi kebutuhan 
pengguna yang mana yang harus dicapai dan kendala yang dibebankan 
oleh konteks penggunaan. 

Untuk mendapatkan kebutuhan pengguna, spesifikasi kebutuhan 
pengguna dapat meliputi: 

1. Konteks penggunaan yang dimaksud 
2. Kebutuhan yang berasal dari kebutuhan pengguna dan konteks 

penggunaan 
3. Kebutuhan yang timbul dari pengetahuan ergonomis dan 

antarmuka, standar dan pedoman-pedoman yang ada 
4. Kebutuhan usability meliputi performa usability yang dapat di 

ukur dan kriteria kepuasan pengguna yang dispesifikasikan pada 
konteks penggunaan. 

5. Kebutuhan yang berasal dari kebutuhan organisasi yang secara 
langsung mempengaruhi pengguna. 
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Untuk menjamin kualitas kebutuhan pengguna yang sudah 
dispesifikasikan, maka spesifikasi kebutuhan pengguna harus: (1) 
dinyatakan dalam istilah yang dapat dilakukan pengujian selanjutnya; (2) 
diverifikasi oleh stakeholder yang terkait; (3) secara internal konsisten; (4) 
diperbaharui bila perlu dalam siklus proyek. 

3. Produce design solutions to meet user requirements (Membuat solusi 
desain untuk memenuhi kebutuhan pengguna yang sudah ditentukan) 

Pemilihan desain memiliki peran yang sangat penting dalam user 
experience. HCD bertujuan untuk mencapai user experience yang bagus 
dengan mempertimbangkannya selama proses perancangan. Solusi desain 
yang berpotensi di buat dengan menggambarkannya pada deskripsi 
konteks penggunaan, hasil evaluasi awal, seni yang terkait dengan domain 
aplikasi, pedoman desain dan standar usability, dan pengalaman dan 
pengetahuan dari tim desain. Lebih lanjut, kebutuhan pengguna yang di 
perinci dan di evaluasi dapat muncul sebagai solusi desain yang berpotensi. 
Membuat solusi desain dapat meliputi beberapa sub-aktivitas berikut: 

1. Mendesain interaksi antara pengguna dan sistem dan antarmuka 
untuk memenuhi kebutuhan pengguna, dengan 
mempertimbangkan keseluruhan pengalaman pengguna. 

2. Membuat solusi desain lebih konkret (penggunaan skenario, 
stimulasi, purwarupa atau mock up) 

3. Mengubah solusi desain sebagai bentuk umpan balik dan evaluasi 
yang berdasar pada pengguna 

4. Membicarakan solusi desain kepada mereka yang 
bertanggungjawab terhadap implementasi sistem 

4. Evaluate the designs against requirements (Mengevaluasi desain yang 
sudah di buat terhadap kebutuhan pengguna) 

Evaluasi berdasarkan perspektif pengguna merupakan aktivitas yang 
harus dilaksanakan dalam HCD. Bahkan dalam tahap-tahap awal, konsep 
desain harus di evaluasi untuk mendapatkan pemahaman yang mendalam 
mengenai kebutuhan pengguna. Meskipun pedoman desain yang 
ergonomis telah cukup membantu perancang desain, evaluasi yang 
berdasar pada pengguna tetap menjadi elemen yang esensial dalam HCD. 
Namun, evaluasi oleh pengguna tidak selalu menjadi hal yang praktis dan 
murah pada tiap tahap proyek. Pada saat-saat tertentu, solusi desain juga 
bisa dievaluasi dengan cara yang berbeda seperti task modelling dan 
simulasi. Metode ini tetap berdasar pada bagaimana pengguna akan 
mengalami sistem, meskipun pengguna tidak berpartisipasi secara 
langsung. Evaluasi yang berdasar pada pengguna dapat digunakan untuk: 
(1) mendapatkan informasi baru mengenai kebutuhan pengguna; (2) 
menyediakan umpan balik terkait kuat atau lemahnya solusi desain dari 
perspektif pengguna (untuk membuat desain yang lebih baik); (3) menilai 
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apakah kebutuhan pengguna sudah tercapai atau belum; (4) dan 
menetapkan dasar atau membuat perbandingan antara desain. 

Dalam HCD terdapat beberapa contoh keluaran dari tiap aktivitasnya. Contoh 
keluaran dari tiap aktivitas dalam HCD dijelaskan pada tabel 2.1 (ISO, 2010): 

Tabel 2.1 Contoh Keluaran dari Aktivitas HCD 

Aktivitas dalam HCD Keluaran 

Memahami dan menentukan konteks 
penggunaan 

¶ Deskripsi konteks penggunaan 

Menentukan kebutuhan pengguna ¶ Spesifikasi konteks penggunaan 

¶ Deskripsi kebutuhan pengguna 

¶ Spesifikasi kebutuhan pengguna 

Membuat solusi desain untuk memenuhi 
kebutuhan pengguna yang sudah ditentukan 

¶ Spesifikasi interaksi pengguna 

¶ Spesifikasi antarmuka pengguna 

¶ Implementasi antarmuka pengguna 

Evaluasi desain yang sudah di buat terhadap 
kebutuhan pengguna 

¶ Hasil evaluasi 

¶ Hasil tes kesesuaian 

¶ Hasil pantauan jangka panjang 

Sumber: ISO 9241-210:2010 

2.4 Usability 

The International Standard mendefinisikan usability sebagai sejauh mana 
produk dapat digunakan oleh pengguna tertentu untuk mencapai tujuan yang 
ditentukan dengan efektivitas, efisiensi dan kepuasan dalam konteks penggunaan 
produk (ISO, 2010). Usability adalah atribut kualitas yang menilai seberapa mudah 
sebuah antarmuka untuk digunakan (Bevan, 2008). Nielsen mengungkapkan 
bahwa kata usability juga merujuk pada metode untuk meningkatkan ease-of-use 
dalam proses desain (Nielsen, 2012). 

ISO 9241-11 menganjurkan bahwa pengukuran usability harus mencakup tiga 
hal yaitu: 

1. Effectiveness: kemampuan pengguna untuk menyelesaikan tugas-tugas 
dalam menggunakan sistem, dan kualitas output/hasil dari tugas tersebut. 

2. Efficiency: tingkatan sumber daya yang digunakan dalam menjalankan 
tugas. 

3. Satisfaction: reaksi subjektif pengguna dalam menggunakan sistem. 

Sementara Nielsen (2012) menjelaskan bahwa usability terdiri dari 5 kualitas 
komponen sebagai berikut (Nielsen, 2012): 

1. Learnability: seberapa mudah bagi pengguna untuk menyelesaikan task-
task dasar dari sebuah aplikasi saat pertama kali mereka melihat desain 
aplikasi tersebut? 
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2. Efficiency: setelah pengguna telah mempelajari desain aplikasi, seberapa 
cepat mereka dapat menyelesaikan task-task yang diberikan? 

3. Memorability: saat pengguna kembali ke suatu aplikasi setelah dalam 
jangka waktu tertentu tidak menggunakannya, seberapa mudah mereka 
membangun kembali kemahiran mereka menggunakan aplikasi tersebut? 

4. Errors: seberapa banyak kesalahan yang dilakukan pengguna, seberapa 
parah kesalahannya, dan seberapa mudah mereka keluar dari kesalahan 
tersebut? 

5. Satisfaction: seberapa nyaman pengguna menggunakan desain aplikasi? 

Usability juga dipengaruhi oleh kombinasi beberapa faktor yang meliputi (1) 
desain yang intuitif; (2) kemudahan dalam mempelajari sistem; (3) efisiensi; (4) 
langkah-langkah penggunaan yang mudah di ingat; (5) banyaknya kesalahan dan 
seberapa parah kesalahan yang di buat; (6) penilaian subjektif pengguna terhadap 
sistem (Usability.gov, 2017). 

Dalam konteks user-centred design, tipikal kepentingan usability meliputi 
(Bevan, 2009): 

1. Merancang dan mengevaluasi keseluruhan efektivitas dan efisiensi 
2. Merancang dan mengevaluasi kenyamanan dan kepuasan pengguna 
3. Merancang untuk membuat produk mudah digunakan, dan mengevaluasi 

produk untuk mengidentifikasi dan memperbaiki permasalahan usability 
4. Bila relevan, aspek temporal yang mengarah pada permasalahan 

learnability 

Usability memiliki peran yang penting dalam proses pengembangan sebuah 
desain. Tahapan-tahapan yang dapat dilakukan dalam mengerjakan usability 
adalah sebagai berikut (Nielsen, 2012): 

1. Sebelum membuat desain yang baru, uji dahulu desain yang lama untuk 
mengidentifikasi bagian-bagian yang berguna dan mungkin dapat 
digunakan kembali, dan bagian-bagian yang buruk dan dapat dihilangkan 
atau diperbaiki 

2. Uji desain kompetitor untuk mendapatkan antarmuka alternatif sebagai 
referensi desain 

3. Melakukan studi lapangan untuk mengetahui bagaimana pengguna 
berperilaku 

4. Membuat beberapa purwarupa dan mengujinya 
5. Memperbaiki atau memperbagus desain yang sudah di buat melalui 

beberapa iterasi 
6. Memeriksa apakah desain yang di buat sudah memenuhi pedoman 

usability yang ada 
7. Mengimplementasi desain yang sudah final, dan mengujinya kembali 

2.4.1 Hubungan Usability dan User Experience 

Pada sub-bab 2.2 mengenai User Experience, dijelaskan bahwa untuk 
mencakup keseluruhan pengalaman pengguna, UX perlu memerhatikan kepuasan 
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pengguna baik itu secara pragmatis maupun hedonis. Ini menunjukkan bahwa 
apabila ISO bertujuan membuat usability untuk mencakup keseluruhan UX, maka 
diperlukan usability yang mencakup perspektif organisasi maupun perspektif 
pengguna (Bevan, 2008). Definisi yang dikeluarkan oleh ISO tentang usability dan 
user experience juga menunjukkan bahwa kedua hal ini bisa diukur pada saat 
pengembangan atau setelah penggunaan suatu produk, sistem atau jasa. Bevan 
juga menyatakan bahwa sebuah persepsi atau respon pengguna pada definisi UX 
mirip dengan konsep kepuasan pengguna (satisfaction) dalam usability (Bevan, 
2009). 

Hubungan antara usability dan user experience sangatlah erat. Karena menurut 
Peter pada gambar user experience honeycomb (gambar 2.4), usable merupakan 
salah satu inti dari user experience, dimana usable pada gambar tersebut 
merupakan kemudahan dalam penggunaan sistem. Meskipun tidak ada 
perbedaan mendasar antara pengukuran usability dan pengukuran user 
experience pada titik dan waktu tertentu, perbedaan kinerja tugas dan kepuasan 
pengguna mengarah pada permasalahan yang berbeda pada waktu 
pengembangan sistem (Bevan, 2009). 

2.4.2 Evaluasi Usability 

Evaluasi didefinisikan sebagai proses menggambarkan, memperoleh, dan 
menyajikan informasi yang berguna untuk merumuskan suatu alternatif 
keputusan (Stufflebeam, 1971).  Menurut Sridadi (2007) evaluasi adalah suatu 
proses yang dirancang secara sistematis dan terencana dalam rangka membuat 
alternatif-alternatif keputusan atas dasar pengukuran dan penilaian yang telah 
dilakukan sebelumnya. Berdasarkan definisi-definisi tersebut maka dapat 
disimpulkan bahwa evaluasi adalah suatu proses yang sistematis dan 
berkelanjutan untuk menentukan kualitas (nilai dan arti) dari sesuatu, 
berdasarkan pertimbangan dan kriteria tertentu dalam rangka pembuatan 
keputusan. 

Jakob Nielsen (2012) memberi beberapa contoh bahwa pengguna akan pergi 
dari sistem apabila sistem sulit untuk digunakan, homepage gagal untuk secara 
jelas menyatakan apa yang ditawarkan oleh perusahaan dan apa yang pengguna 
bisa lakukan dalam sistem, pengguna tersesat dalam sistem, informasi dalam 
sistem sulit untuk dibaca atau tidak memiliki jawaban atas pertanyaan pengguna 
(Nielsen, 2012). Pola yang dapat di ambil dari contoh-contoh tersebut adalah 
bahwa pengguna tidak mau untuk menghabiskan waktunya untuk membaca user 
manual dari sistem atau menghabiskan waktu mempelajari antarmukanya 
terlebih dahulu sebelum menggunakan sistem, sehingga usability sangat penting 
dalam pengembangan sebuah sistem. 

Salah satu pelajaran dasar yang dapat kita ambil dari Interaksi Manusia dan 
Komputer adalah bahwa usability harus dipertimbangkan terlebih dahulu sebelum 
tahapan pembuatan prototype dilaksanakan (Holzinger, 2005). Pada sub-bab 2.4 
mengenai Usability telah dijelaskan bahwa usability memiliki lima komponen 
kualitas yaitu: (1) learnability; (2) efficiency; (3) memorability; (4) errors dan; (5) 
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satisfaction. Pengujian usability merupakan bagian dari langkah mengevaluasi 
solusi desain yang telah di buat dalam siklus HCD. Menurut Holzinger (2005), 
terdapat dua cara untuk mengukur tingkat usability yaitu dengan melibatkan 
pengguna atau tanpa melibatkan pengguna. Pengujian yang melibatkan pengguna 
secara langsung dapat memberikan informasi tentang bagaimana perasaan 
pengguna dalam menggunakan sistem serta permasalahan apa saja yang dihadapi 
oleh pengguna. Pengujian ini terdiri atas metode Field Observation (observasi 
lapangan), Questionnaire (kuesioner), dan Thinking Aloud (Holzinger, 2005). 

Terdapat beberapa metode untuk mempelajari usability, tetapi metode paling 
dasar dan paling berguna adalah pengujian pengguna, dimana pengujian 
pengguna memiliki tiga komponen sebagai berikut (Nielsen, 2012): 

1. Mengumpulkan beberapa pengguna. 
2. Minta pengguna untuk menyelesaikan contoh tugas pada sistem yang 

berhubungan dengan desain. 
3. Perhatikan apa yang dilakukan pengguna, apakah mereka berhasil, apakah 

mereka mengalami kesulitan dengan antarmuka sistem atau tidak. 

Kuesioner sangat berguna untuk mempelajari bagaimana pengguna 
menggunakan sistem dan fitur-fitur yang digemari mereka, namun diperlukan 
pengalaman yang cukup dalam mendesain. Metode ini adalah metode yang tidak 
langsung, karena metode ini tidak secara langsung mempelajari antarmuka, 
metode ini hanya mengumpulkan opini dari pengguna terkait antarmuka yang ada 
(Holzinger, 2005). Sementara bentuk sederhana dari kuesioner adalah wawancara 
dimana bentuk wawancara tersebut bisa disesuaikan untuk mendapatkan 
informasi yang akurat dari pengguna. Keuntungannya adalah dapat secara mudah 
mengidentifikasi preferensi, kepuasan, dan kegelisahan yang mungkin ada; 
kuesioner juga dapat digunakan untuk menghimpun statistik (Holzinger, 2005). 

Menurut Nielsen (2012), untuk mengidentifikasi permasalahan utama pada 
usability, menguji lima orang saja sudah cukup dibandingkan melaksanakan studi 
yang besar dan membutuhkan biaya yang besar. Namun Faulkner (2003) 
menyatakan bahwa dengan menggunakan lima orang sebagai responden hanya 
akan menemukan sebanyak 55% permasalahan usability. Untuk mendapatkan 
90% permasalahan dalam usability maka diperlukan minimal 15 orang responden 
(Faulkner, 2003). Pendapat Faulkner tersebut dijelaskan pada Tabel 2.2 

Tabel 2.2 Presentase Banyaknya Jumlah Permasalahan dalam Usability 
Terhadap 100 Sampel 

No. of Users Minimum % Found Mean % Found SD SE 

5 55 85.55 9.2957 .9295 

10 82 94.686 3.2187 .3218 

15 90 97.050 2.1207 .2121 

20 95 98.4 1.6080 .1608 

30 97 99.0 1.1343 .1464 




































































































































































































































