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ABSTRAK

Malik Abdul Azis, Evaluasi dan Perancangdser InterfaceAplikasi Mobile
Layanan Pengaduan MasyarakanlineMenggunakanHumanCentered Design

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

Pembuatan aplikase-Complaintmenjadi salah satu pendukung terlaksananya
Open Government IndonesidJsability menjadi salah satu aspek penting
pengukuran kualitas aplikasi.nthk mendukung hal tersebut, perlu adanya
evaluasi terhadap antarmuka-Complaint supaya masyarakat dapat dengan
nyaman menggunakannya. Penelitian bertujuan untuk mengevaluasi dua
aplikas e-Complaintyaitu LAPOR! dan Qludan membuat rancangan aplikasi
Complaintyang baru berdasarkan hasil evaluasi kedua aplikasi di awal penelitian
Evaluasi yang dilakukan menggunakan pengujgabilityyang di dukung dengan
kuesioner USEFang mencakp empat parameter yaitwsefulnessease of usg
ease of learninglan satisfaction Masingmasing parameter memiliki beberapa
pernyataan yang akan diberikan kepada pengguna untukilmaémgkatusability
aplikasi. Penyusunanekangka perbaikan padapeneltian ini menggunakan
Human Centered DesigfHCD) karena pada setiap tahappada penelitian
melibatkan penggunaPengujian akan dilakukan sebanyak dua kali, yaitu
pengujian awal dan pengujian akHfengujian awal dilakukan untuk menganalisa
tingkat usability aplikasi LAPOR! dan Qlu€éemudian pengujian akhir dilakukan
untuk mendapatkan nilaiisabilityrancangan rekomendasi aplikasCemplaint.
Hasil evaluasi pada aplikasi LAPOR! berada pada kategori cukup baik, aplikasi Qlue
berada pada kategori bainamun di batas bawah kategori, dan rancangan
antarmuka aplikasi-<€omplaint berada pada kategori baik namun melebihi tingkat
usabilityaplikasi Qlue.

Kata Kuncihuman centered design, hcd, usability, pengujian usability, kuesioner
USEe-Complaint
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ABSRACT

Malik Abdul Azis, Evaluation and Designibiger Interface oMobile Application
Online Community Complaints Services Using Hur@antered Design

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

Developing an <«omplaint 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 cfariably use it. This study aims to
evaluate two eComplaint applications, LAPOR! and Qlue, and create a rew e
Complaint application design based on the results of the evaluation of the two
applications. Evaluation carried out using usability testing whicupported 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 applicafibe.
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 analyzehte usability level of LAPOR! and Qlue. Then the final test is
done to get the value of usability of the@mplaint application recommendation
design.9 @I f dzZ GA2y NBadzZ da 2y GKS [!thwH | Ll
OFGS3I2NEBs vi dzS AButimtlye lower limiA &f th& dategOry, érsl 3 2 NB
the application design of the-€omplaint application is in a good category but
exceeds the level of Qlue.

Keyword: human centered design, hcd, usability, usabilyaluation USE
Questionnairee-Complaint

Vi



DAFTAR ISI

PENGESAHAN. ...ttt e e e e e e e e e e ennaeaaa e e e i
PERNYATAAN ORISINALLITAS ... ..ottt ae e lii
KATA PENGANTAR ...ttt ettt e e a e e e nnaee e e e nnnes iv
ABSTRACT ..ttt e e s s e e e e st e e e e s n e e e e e nnrreaaas vii
DAFTAR IS .ottt e e et e e e s ananreeae e viii
DAFTAR TABEL....cciiiiiiiiii ettt ettt e e e e ennees Xii
DAFTAR GAMBAR .....oiii ittt ettt e e s e e e e snnaeeaeeans Xiv
DAFTAR LAMPIRAN. ....oii ittt ettt ee e e e e s ennneeas Xviii
BAB IPENDAHULUAN. ... ..ottt ettt e e e snnaea e e 1
1.1 Latar BelaKang..........coooiiiiiiiiiiiieiceeeee e 1

1.2 RumusaMasalah..............ueeiiiiiiiiieeeeee e 3

1.3 TUJUBIN ettt e e e e e e e e e e e 3

1.4 MaNfaal.......ccooeeieieee e 3

1.5 Batasan Masaia...............ooovvviiiiiiiiieiiiiiiiii 4

1.6 Sistematika Pembahasan...........ccccccoeviiiiiiii e, 4

BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAANL.. ...t e e 6
2. 1 EGOVEINMENL. ...t 6

2.1 1ECOMPIAINT......eeiiiiiiiiii e 7

2.1.2 Layanan Aspirasi dBengaduan Online Rakyat (LAPORY!)....7

2.1.3 Qlue SMart City APP......ccccurrrieiiieeeee e 12

2.1.4 Cepat Respon Opini Publik (CROR)........ccooviiiiiiiiiiiiiieenn 17

2.2User EXPerieNOBIX).......cuuueiiiiiiiiiiiiiieee e 17
2.3HumanCentered DeSigfHCD)..........cccviiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 19
2.4USADINY.....cooiiiiiii e 23

2.4.1 HubungatJsabilitydanUser Experience.............cc.ccceeevennns 24

2.4.2 Evaluadisability...........ccovviiiiiiiie e 25

2.4.3 Interpretasi NildUsability...........ccccooooiiiiiiiii e, 27

2.5TaASK SCENANO.......uuiiiiee e 28

2.6 USBEQUESLIONNAIIE.......ccvviieiiiiie e eeaans 28

viii



2.7UsabilityGuidelines..........ccuuiiiiiiiieeee e 31

2.7 . LSEYIE ... ——————— 31
2.7.2COMPONENTS.....ciiiiiiiiiiiiiiriieii e 32
2.7 . 3PaAEINS ... 35
BAB 3 METODOLOGI PENELLITIAN.......ii e 37
G0t S (1 [ [ I (T = LU T P 38
3.2 Memahami dan Menentukan Konteks Penggunaan Aplikasi LAPOR! dan
QIUE e 38
3.3 Pengujiatusability...............uuuuuirumirieiiiiiii e 38
3.3.1TaSKSCENANQ.....cceeeiiiiiiiiiiieie e 39
3.3.2 KBSIONEIUSE.......uuiiiiiiiieiiii ittt e e 39
3.4 Menspesifikasikan Konteks Penggunaan Rancangan Aplikasi E
CoMPIAINt.......ccooei e ———————— 39
3.5 Menentukan Kebutuhan Pengguna dan Stakehalder................ 39
3.6 Perancangan Antarmuka Pengguina............ccccevveviniiiiinniienseenn. 40
3.7 Evaluasi Hasil Perancangan..............ccccoevvveeeiiieeeiiviieeiiiennienninnnnd 40
3.8 Penarikan Kesimpulan dan Saran............ccccveueiiiiiiiiieiieeeneen 40
BAB 4 ANALISIS KONTEKS PENGGUNAAN DAN SPESIFIKASI KEBUTUHAN
PENGGUNA ..ottt e e e e et e e e e e snreeeeeeaa 41
4.1 Spesifikasi Konteks Penggunaan Aplikasi LAPOR! @an.Qlu.....41
4.1.1 Konteks Penggunaan Aplikasi LAPOR! dan.Qlue.............41
4.1.2 Task Scenario Aplikasi LAPOR! dan.Qlue............ccccccoee... 45
4.2 Hasil PengujiadsabilityTerhadap Aplikasi LAPOR! dan Qlue.....47
4.2.1 ldentifikasi Kelompok dan Karakteristik Responden.......... a7
4.2.2 Hasil Kuesioner USE Aplik#gPOR! dan Qlue.....................48
4.2.3 Analisis Perbandingan Hasil Kuesioner USE Aplikasi LAPOR! dan
L ] 0= 51

4.2.4 Pendapat Responden Terhadap Aplikasi LAPOR! dan.QL&&
4.2.5 Temuan Masaldbsabilitydalam Aplikasi LAPOR! dan Qlues9

4.3 Konteks Penggunaan Rancangan Aplik&&omplaint..................... 60
4.3.1Kelompok Stakeholder, dan Main Task Goals.................... 61
4.3.2Deskripsi Karakteristik Pengguna..........ccccccoevvviiiivivineennnnn. 62
4.3.3 LiNgKuNQGaN SISTEIML......cvviiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 63



4.4 Spesifikasi Kebutuhan Pengguna...........ccccccovviiiiiinneeeeeeeennnnn 4 63
4.4.1 Analisis Kebutuhan Fungsional Rancangan AfiKasnplainé3
4.4.2 Analisis Kebutuhan Ndéiungsional Rancangan Aplikasi

COMPIAINT.....eeiiiiieiee e 68
BAB 5 RANCANGAN REKOMENDASI ANTARMUKA PENGGUNA........ 69
5.1 DaftarGUIdeliNeS...........ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 69
5.2 Penyelesaian Masalah...................ccovvevviiiiiiiieeies 70
5.3 Sketsa Antarmuka PENgQUNA.............uuuureemimmmmnnniiesseaneeeeeeens 73
5.4 Implementasi Antarmuka Pengguna.................ccccovvevvvvvveennnnen. 89
5.4.1C0I0rPalIE........uuiiiiiiiie e 39
.4 2IC0NS... . e 90
5.4.3TYPOgraphy....ccccoeeeeiee e 91
.4 ABUIIONS. ...t e e 92

I T O o LT UT PRSPPI 92
5.4.6DIal0gS. ..o ——— 93
D4 TIMENUS ...t 94
5.4.8TeXt FIelds......cccouiiiiiiiiieee e 95
5.4.9Navigation Drawer........cccccevveeiiieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 95
S.4T0DALES. .....oeeeiieee e 96
5.4 11SAICH...ciii i 97
5.4.12 Urutan LapOrail........ccceeeeiuiieeiiiiieeeeiiieeeeeiieeeeesineesesnneaeees 97
5.4.13 Filter LapOran........cccoeiiiiiiiiiiiiiieeie e 98
5.4.14 SUNting KOMENTAL.........ccciiiiiiiieie e 99
5.4.15 Hapus KOMENTAL..........ccooiiiiiiiiiiiiee e 100
5.4.16 SUNLING LAPOraN........cooiiiiiiiiiiiieeeeee e 100
5.4.17 HAPUS LapOran.........ccuuuiiieieiieeiiias e eeeenis e e e e eeeennnns 100
5.4.18 Sunting PENQUMUMAN...........cccuviiiiiiiiieee e 101
5.4.19 Hapus PenguUMUMAN...........euurumimmmiiniiieiieaae e 102
5.5User INterface FIOW.............uuuuirveiiiiiiiisese e 102
5.5.1L0giNdan Sign Up.....coooiiiiiiiiiiiiieeeeee e 102
5.5.2 Lihat NOtIfiKaSL.....uuueeiieiiiiiiieieeee e 103

5.53 Detail Laporan dan Fungsi Memuat Lebih Banyak Komed@4



5.5.4 Fungsi Mendukung Laporan...........ccccccceeeeenniniiiiiiiinneneenn. 105
5.5.5 Fungsi Menambah, Menyunting, dan Menghapus Komenia5

5.5.6 Fungsi Melaporkan Komentar Negatif..............ccccccuvvennnens 107
5.5.7 Fungsi Mengundulittachment.............ccccceiiiiniiiiiiiinneenn. 107
5.5.8 Fungsi Membagikan Laporan.............ccccuvvivieeeeeeeeennnnnnne 108
5.5.9 Fungsi Lihat Detail Lokasi Laporan..........cccccceevvvveiinennne. 109
5.5.10 Fungsi Memfilter Laporan...........cccceevvvvvvvvvervnnnnnnnnnnnnnnnns 110
5.5.11 Fungsi Melihat Daftar dan Detail Pengumuman............. 111
5.5.12 Fungsi Mengubah Lokasi...............cccoooeeiiiii 112
5.5.13 lkengsi Membuat Laporan Baru....................cceevveeveeenen. 113
5.5.14 Fungsi Membuat Pengumuman Baru...............cccccevveeee. 115
5.5.15 Fungsi Pencarian................ccccvvvieeeviiieieeeeeeeeeeanns 116
5.5.16 Fungsi Melihat dan Menyunting Profil Pengguna........... 117
5.5.17 Fungsi Melihat, Menyunting, dan Menghapus Laporan Pengguna
................................................................................................... 118
5.5.18 Fungsi Melihat, Menyunting, dan Menghapus Pengumuman
(=T a7 o [ o = USSP 119
5.5.19 Fungsi Mengubdassword..................ccccoeevviieviieeieeeeee, 119
5.5.20 Fungsi Mengganti Bahasa, Mengatur Post dan Notifikasi, Periksa
Pembaruan, dan Sign OUt.........cccoeeeiiiiiii, 120
BAB 6 EVALUASI HASIL PERANCANGAN ANTARMUKA PENGGUNAL22
6.1Hasil Evaluasi Rancangan Antarmuka............cccccceeeeeeennninnnne. 122
6.2 Perbandingan Hasil Evaluasi Awal dan Akhir.......................... 123
6.2.1 Analisis Perbandingan Hasil Kuesioner USE Rancangan Aplikasi E
Complaint dengan Aplikasi LAPOR! dan Qlue............cccccceeeeenn. 124
BAB 7 PENUTUR. ... e e e e 128
7.1 KeSIMPUIAN......coiiiiiiie e 128
A Y- 1 = o TSP 129
DAFTAR PUST AK A . ettt e e e e eaaans 130
LAMPIRAN A TASK SCENARIO......o i 133
LAMPIRAN B HASIL KUESIONER..........ccooeiii e 137

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1Contoh Keluaran dari Aktivitas HCD..........ccccccceeeeiiiiiiniiiiiiieeeennn 23
Tabel 2.2Presentase Banyaknylamlah Permasalahardalam Usability Terhadap
LOOSAMPEL ... ——————————————————————— 26
Tabel 2.3nterpretasi Nilal..............oooviiiiiiiiiee 27
Tabel 2.4Persentase Nilai Kuesioner USE...........cccccoeeviiiiiiiiiiiiiieeieeeeeee 27
Tabel 2.9nterpretasi nilai sesuai dengan skala pada kuesioner.USE........ 28
Tabel 2.&Kuesioner Untuk Membantu Proses Pengufitsability.................... 29
Tabel 2.7Template Pertanyaan Kuesioner USE dan Terjemahannya........ 29
Tabel 2.82enggunaamBution............ccooeeiiiiiiiiiiiiee e 33
Tabel 4.1 Kelompok Stakeholder, Karaktetristik, Peran, dan Goals Pengguna dalam
APIIKAST LAPORL. ...ttt 42
Tabel 4. Kelompok StakeholdeKarakteristik, Peran, dan Goals Pengguna dalam
APIKAST QIUE. ...t a e e e 44
Tabel 4.3raskScenaricAplikasi LAPOR!..........ccooiiiiiiiiiiieeeeeeeie 46
Tabel 4.4TaskScenaricAplikasi QIUe...........cccuviiiiiiiii e 46
Tabel 4.5 Daftar Target Jumlah Responden...........ccccccvvvveveeeeeinniniccnnnnnn A7
Tabel 4.@aftar RESPONUEIN...........uuiiiiiiiiieiei e a7
Tabel 4. /Kuesioner USE yang Diberikan Kepada Responden................... 48
Tabel 4.8erbandingan RatRata Geometrik Tiap Parameter Kuesioner USE (skala
(0 ) PSPPSR 50
Tabel 4.Pertandingan Ratdrata Tiap Parameter Kuesioner USE (persenti&e)
Tabel 4.10Pendapat Responden Pada Aplikasi LARQRL........................... 56
Tabel 4.1Pendapat Responden Pada Aplikasi Qlue...............ccccooeeeieene. 57
Tabel 4.1ZTemuan Masalah Aplikasi LAPQRL...........cccoiiiiiiini, 59
Tabel 4.13Tremuan Masalah Aplikasi QIUe..............ccoovviiiiiieiiece e, 60
Tabel 4.14roject Summary Rancangan AplilaSiomplaint......................... 61
Tabel 4.1Kelompok Stakeholder, dan Main Task Goals................ccc.uveee. 61
Tabel 4.1@eskripsi Karakteristik Pengguna.............ccccevvviiiiiiiiicciiiiinnenl) 62
Tabel 4.17ingkungan SiBIMN..........ccccoiiiiiiiiiee e B3
Tabel 4.18Daftar Kebutuhan Fungsional Aplikasi LAPOR!, Qlue, dan Rancangan
Aplikasi BCOMPIAING......coooiiii e e 64

Xii



Tabel 4.1Kebutuhan NorFungsional Rancangan Aplikastemplaint........... 68
Tabel 5.1Daftar Guidelinesyang Digunakan untuk Perancangan Rekomendasi

Antarmuka Aplikasi-€€ompPlaint..........cccccoiiiiiiiiie e 69
Tabel 5.2Penyelesaian Masalah Berdasarkan Guidelines........................ 71
Tabel 6.1RataRata Tiap Parameter Kuesioner USE (skéla.O................... 122
Tabel 6.RataRata Tiap Parameter Kuesioner USE (persentase)............ 122

Tabel 6.3Perbandingan RatRata Geometrik Tiap Parameter Kuesioner USE
(PEISENLASE). .. et e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeteeeeeeeeeeeesesennnnrannnes 124

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1Alur Kerja Pelaporan Melalui Aplikasi LAPORL...............ccccvvvee 8
Gambar 2.2nfografis Pengguna Aplikasi LAPQRL.............ccccciiie, 9
Gambar 2.35creenshot RevieRengguna LAPOR! (Denny Ryanto)............. 10
Gambar 2.4creenshot RevieRengguna LAPORheresia Yessi)................ 10
Gambar 2.5creenshot RevieRengguna LAPORrdhirahman Sampurno).11
Gambar 2.6creenshot RevieRengguna LAPORbie Aritonang)................ 11
Gambar 2.Screenshot RevieRengguna LAPOR Google user)................. 11
Gambar 2.8lur Kerja Pelaporan Medui Aplikasi QIue..............cccevvvvvvvennnnns 13
Gambar 2.%5creenshot RevieRenggundlue (ragil pamungkas)................. 15
Gambar 2.1®Bcreenshot RevieRRengguna QlufAndy Soedarsono)............. 15
Gambar 2.15creenshoReviewPengguna Qlue (Denny Ryanto)................. 16
Gambar 2.15creenshoReviewPengguna Qlue (Giovan Pangku)............... 16
Gambar 2.1%5creenshoReviewPengguna Qlue (Mario Giovana)................ 16
Gambar 2.146creenshoReviewPengguna Qlue (ilham iryuu)...................... 17
Gambar 2.15creenshoReviewPenggua Qlue (stephen stephen).............. 17
Gambar 2.16creenshoReviewPengguna Qlue (A Google user)................. 17
Gambar 2.1TUserExperiencéloneyCombi..........coooviiiiiiiiiiiieiiee e 19
Gambar 2.1&\ktivitas DalanHumanCenteredesign............cccceeeeeeeeeriinnnnee 20
Gambar 2.19nterpretasi NilaUsabilitypadaSystem Usability Scale............ 27
Gambar 2.2Batas Maksimdcondan Paddingsebesar 24dp............ccceo.ee. 32
Gambar 2.21 ayoutMaksimallcon sebesar 20dp..........ccccoeeeiiiiiiiiiiiiiiennnnn. 32
Gambar 2.2Penggunaaiirlat ButtondalambDialog............ccceeeeiiiiiiiiiiiineenennn. 33
Gambar 2.2Penggunaamraised ButtomlalamCards...............cccceeeveveeeeneen. 33
Gambar 2.28enggunaaifrloating Action Button..........cccceeevveeiiiiiiieneeeeeeennn. 33
Gambar 2.280Nt0NCArdS. ........uuuueiii e 34
Gambar 2.2@ContohAlert Dialog..........ccouvviiiiiiiiiiiiie e 34
Gambar 2.2Tontoh PeletakaMenuPada Pojok Kanan Atas..................... 34
Gambar 2.2&80NtoN ISMENU..........coiiiiiiiiiiiiiiiieiii s 35
Gambar 2.2%ontohText FieldSebelum dan Sesudah di Sentuh................. 35
Gambar 2.3@ontohNavigation Drawer............ccooeeeevieeiiiiiieieee e 35

Xiv



Gambar 2.3LontohPersistent SearCh........cooeeeeee i, 36

Gambar 2.3ZontohExpandable Search............ccccocoiieiiiiiiiiiiieeeeee 36
Gambar 3.JAIUr PeNelitian.............euiiiieiiee e 37
Ganbar 4.1Grafik Perbandingan RaRata Tiap Parametéisability............... 51
Gambar 4.Perbandingan Persentase R&tata Aspeklsefulness................. 52
Gambar 4.Ferbandingan Persentase R&tata AspekEase of Use............... 53
Gambar 4.£erbandingan Persentase R#ata Aspekase of Learn............ 54
Gambar 4.9erbandingan Persentase Réata AspelSatisfaction................ 55
Gambar 4.@iagram Use Case RancangaDoenplaint.............ccccevvvvvvvvnnnnns 67
Gambar 5.1Sketsa HalamahogindanSign Up..............ccooooeeiiiiiiieniieniceeeee, 73
Gambar 5.5ketsa\avigation Drawedan Halamamotification..................... 74

Gambar 5.38ketsa Halaman Detail Lokasi Pengguna dan Pemilihan.Lakasi

Gambar 5.48ketsa HalammaUtama dan Detail Laporan.............cccccvvvvvevnnnes 75
Gambar 5.%5ketsa Fung&ioad More CommentfanShare.............cccccvvvvveeees 76
Gambar 5.6ketsa Melihat Gambar dan Lihat Lokasi Laporan.................. 16
Gambar 5.85ketsa Mendukung Laporan...........ccccceeeeeviiiiieieeeeeeeeeeeeeee 77
Gambar 5.8ketsa Membuat, Menyunting dan Menghapus Komentar.......78
Gambar 5.%Bketsa Melaporkan Komentar...............cccccevvvvveevvevevvvvvvvnnnnnnnnnn 9
Gambar 5.1@®ketsa MenampilkaNlenuFilter.....................ccccce, 79
Gambar 5.15ketsa Halaman Pencarian, Hasil, dan Riwayat Pencarian...80
Gambar 5.15ketsa Halaman Daftar dan Detail Pengumuman.................. 80
Gambar 5.1Fketsa Buat POStiNgaBaru..............eeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 81
Gambar 5.186ketsa Halaman Buat Laporan Baru dan Pemilihan Topik....81
Gambar 5.15ketsa Akses Kamera dan Pemilihan Gambar...................... 82
Gambar 5.16ketsa Halaman Pilih Dokumen dan Laporan Lengkap......... 82
Gambar 5.1 5ketsa Laporan Lengkap danl@gaKonfirmasi............ccccceeeennn. 83
Gambar 5.1&ketsa Halaman Membuat Pengumuman Baru..................... 83

Gambar 5.1%ketsa Halaman Awal MenambBblldan Memilih Tanggal......84
Gambar 5.20ketsaPolldan Pengumuman yang Sudah Lengkap............... 84
Gambar 5.285ketsa Halaman Profil, Sunting Profil, dan Memilih Tanggal B&hir
Gambar 5.25ketsa Thumbnail Laporan dan Detail Laporan..................... 86
Gambar 5.2Fketsa Menyunting dan Konfirmasi Menghapus Laporan.....86

XV



Gambar 5.24Sketsa Daftar Pengumuman Pengguna dan Detail Pengumuman

PENGGUNA. ...t 87
Gambar 5.25ketsa Halaman Menyunting Pengumuman.......................... 87
Gambar 5.26ketsa Halaman Settings dan Pengaturan Notifikasi............. 88
Gambar 5.2Bketsa Halaman Mengganti Bahasa............ccccccooviiiiiiiinnnen. 38
Gambar 5.28ketsa Mengganti Passward..............ccccvvviireeeieeeeneiiciiiie, 89
Gambar 5.2%ontoh KOmposSiSi Waria..............eeeeeeiiiiiiieissnenneeeeeeee e Q0
Gambar 5.30PenggunaaticonsdalamToolbar..............ccceeeeeveiiiiieeiiiiieeeee 90
Gambar 5.3PenggunaamconsdalamCards............cccceeeeeeiiiiiiinineeeieeeeeeeeeenn 90
Gambar 5.32PenggunaatconspadaNavigation Drawer...............ccuvvvvvennnne. 91
Gambar 5.33mplementasiTypographyadaCarddLaporan.......................... 91
Gambar 5.34mplementasiFloating Action Buttons...............cccccoeiiienennn, 92
Gambar 5.39mplementasRaised Button.................ccooevvvviveevieeieeiiiiiiiininnns 92
Gambar 5.36mplementasiCards............cccccciieiiiiiiiiiieeeeeeee e 93
Gambar 5.3TmplementasDialogsBerupa Konfirmasi..............cccccceeeiiiineennn. 93
Gambar 5.38mplementasDialogsyang Meminta Input Pengguna.............. 94
Gambar 5.39mplementasMenuspada Fitur Filter Laporan........................ 94
Gambar 5.40mplementasiText Fieldpada Halamarsign Up...........ccceeveeeee 95
Gambar 5.41mplementasiNavigation Drawer.................ccccceeevveeeieeeieeennee, 96
Gambar 5.42mplementasi PenggunaddatespadaCards.aporan................ 96
Gambar 5.43mplementasi FituSeach.............cccoeeeee 97
Gambar 5.44mplementasi Pengurutan Laporan Berdasarkan Tanggal....98
Gambar 5.49mplementasi Filter Laporan...........cooooeevieieeieeneeeeieessiivieeee 99
Gambar 5.46mplementasi Menyunting Komentar.............ccccccveeeininniinnnen 99
Gambar 5.4Tmplementasi Menghapus Komentar............cccccevvvviiiiinnnnee. 100
Gambar 5.48mplementasi Menyunting Laporan............ccccceeeveviiiivnnnnee. 100
Gambar 5.49mplementasi menghapus Laporan.............ccccvveeeeeeeeeeeennnnne 101
Gambar 5.50mplementasi Menyunting Pengumuman...........ccccceeeevvvnnee 101
Gambar 5.5Implementasi Menghapus Pengumuman...........ccccceeeeerinnee 102
Gambar 5.52Jser Interface FlowogindanSign Up..........cccccviiiiieeniiennnnnne 103
Gambar 5.53Jser Interface Flowihat Notifikasi.............ccccccceeiiiiiiiiiiinnnee. 104

XVi



Gambar 5.54Jser Interface FloWetail Laporan dan Fungsi Memuat Lebih Banyak

KOMEBNTAL. ... et e e e e e e e e e eeees 104
Gambar 5.5%Jser Interface FloMendukung Laporan..........ccccceeeeeeeeennnnnee 105
Gambar 5.56User Interface FlowMenambah, Menyunting, dan Menghapus
KOMEBNTAL. ...t e e e e e e e e aeees 106
Gambar 5.5User Interface FloMelaporkan Komentar Negatif................. 107
Gambar 5.5&8Jser Interface FloMengunduhAttachment.................cccce.... 108
Gambar 5.5%ser Interface Flow Membagikan Laporan.......................... 109
Gambar 5.6@Jser Interface Flow Lihat Detail Lokasi Laparan.................. 110
Gambar 5.6 User Interface Flow Memfilter Laporan..............cccccvvvvvevnnnnns 111

Gambar 5.62Jser Interface Flow Melihat Dait dan Detail Pengumuman..112

Gambar 5.63Jser Interface Flow Mengubah Lokasi................cccccooeeee. 113
Gambar 5.64Jser Interface Flow Membuat Laporan Baru........................ 114
Gambar 5.6%Jser Interface FloMembuat Pengumuman Batru.................. 115
Gambar 5.6@Jser Interface Flow Pencarian.............cccccvvvvvviiiieeeeeeeiicinnee, 116

Gambar 5.6 User Interface Flow Melihat dan Menyunting Profil Penggurid 7

Gambar 5.68Jser Interface Flow Melihat, Menyunting, dan Menghapus Laporan

T 0T [0 U = PSPPSR 118
Gambar 5.69User Interface Flow Melihat, Menyunting, dan Menghapus
Pengumuman PengQUIA.........ooouuuiiiiiiiieieeiine et e e e e s eea e eeanns 119
Gamlar 5.70User Interface FloMengubahPassword....................eevvvvvnene. 120

Gambar 5.71User Interface Flow Mengganti Bahasa, Mengatur Post, dan
N0 0112 7 I 1o T o U ) 121

Gambar 6.Ratarata Tiap Aspek Kuesioner USE pada Rancangan Antaf28ka
Gambar 6.Perbandingan Tingkat Usability Aplikasi LAPOR!, Qlue, dan Rancangan

APIIKAST @COMPIAINT......uuiiiiiiieiee e 123
Gambar 6.3Ferbandingan Persentase Ratda Tiap Aspekisability............. 124
Gambar 6.4erbandingan Persentase Raitda AspelkJsefulness................ 125
Gambar 6.9°erbandingan Persentase Rada AspelkEase of Use.............. 126
Gambar 6.6Perbandingan Persentase Raitda AspelEase of Learn........... 126
Gambar 6.Perbandingan Persentase Rawda AspelSatisfaction............... 127

XVii



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN A TASK SCENARIO.......cciiiiiie ettt 133
A.1 Task Scenario Aplikasi LARQR!...........ccccevviveevvviieeeiveiiiiiiins 133
A.2 Task Scenario Aplikasi QLUE.............coovvvviiieeiiiiiiiiiiiiaees 134
LAMPIRAN B HASIL KUESIONER..........cooiiiiiiiiiee e 137
B.1 Hasil Kuesioner USE Aplikasi LAROR!L........cccoeeiiiiiiiiiiiieeeeen, 137
B.2 Hasil Kuesioner USE Aplikasi Qlue............ccccoeeeiiiiiie, 138

B.3 Hasil Kuesioner USE Rancangan Antarmuka Apl&asiajaint.. 139

Xviii



BAB 1IPENDAHULUAN

1.1 Latar Relakang

Penggunaan teknolognformasi dan komunikasi oleh lembaga pemeah
telah membawa kemajuandalam menawarkan pelayanan publikepada
masyarakat (Coelho, 2015)Dengan adanya unhtutan rakyat mengenai
keterbukaan, efisiensi kinerja pemerintah, dan pemberantasan Korupsi Katusi d
Nepotisme (KKN), serta perbaikan birokrasi, Pemerintah Indonesimakin
menggalakkan kebutuhan teknologi untuk mendukung terlaksananya kinerja
pemerintah yang efektjfterbukadan demokratisTuntutanrakyatpun semakin
besar setelah reformasi berjalagiiringi dengan disahkannya Undabgdang
Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik (KIP) serta WUndang
Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. PelaksaDpan
Government Indonesi®GIl) merupakan hasil tindak lanjut dan priaktyata yang
dilakukan oleh pemerintah setelah menjadi salah satu inisiator dalam
mewujudkan pemerintah yang transparan yang di bahas dalam pertemuan antar
negaranegara di dunia(OGI, 2017) Salah satu program untuk mendukung
terlaksananya OGI adalah demgdibuatnya aplikasi pengaduan online rakyat (
Complainj.

Aplikasie-Complaintyang dikembangkan langsung oleh pemerintah Indonesia
melalui Unit Kerja Presiden Bidang Pengawasan dan Pengendalian Pembangunan
(UKPPPP) adalah Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!).
LAPOR! dikembangkan oleh Kantor Staf Presiden dalagkaameningkatkan
partisipasi masyarakat untuk pengawasan program dan kinerja pemerintah dalam
menyelenggarakan pembangunan dan pelayanan pbMPOR!, 2017) APOR!
tersedia dalam berbagalatform diantaranya adalah situszeb, Android, iOS
Bladkberry,dan layanan SMS (1708ndroid merupakan salah satu platform yang
banyak digunakan oleh pengguna aplikasi LAPOR!. Menurut data yang di dapat
dari Google Play Storeplikasimobile LAPOR! sudah di unduh leldhri 50,000
kali, dan sampai 1®ktober2017 aplikasi ini mendapatkan rating sebesar 3.5
yang diberikan olel016 pengguna.

Beberapareview pengguna yang didapatkan dd&@oogle Play Storterkait
aplikasi LAPOR! berisi tentakgtik maupun apresiasi yang bermacamacam
yang penulis ringkas sebagagrikut: (1) banyaknyabug yang terdapat dalam
aplikasj (2) beberapa pengguna juga kesulitan dalam melakuiegister atau
login; (3) segi tampilan yang masih kurang haild) urutan konten kurang
terorganisir dan belum menampilkan tanggal di setiap lapp(&) tampilan menu
yang terlalurumit; (6) dan terdapat beberapa saran untudapat menyunting
laporan sehingga tidak perlu menghapus laporan terlebih datpélbila 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 prograndakarta Smart Cityang diluncurkan oleh mantan Gubernur



DKI Jakarta Basuki Tjahaja Purnama pada 15 Des&th8i(\Wardhani, 2014)
Platformyang 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 lainrylle yang tersedia dalapiatform
Android sudah di unduh lebih dari 100.000 kali, dan sam@aOktober2017,
aplikasi ini mendapatkan rating selaest.2 yang diberikan oleh 108%engguna.

Beberapareview pengguna yang didapatkan da&oogle Play Storterkait
aplikasi Qlue berisi tentangitik maupun apresiasi yang bermacanacam yang
penulis ringkas sebagai berikut: (1) kekurangan fitlier untuk menyeleksi
laporan yang sudah atau belum ditindaklanjuti; (2) beberapa pengguna kehilangan
tombol submitpada saat membuat laporan; (3) tkldisa 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 rumi{g) beberapapenggunayang sudalupdate ke
aplikasi yang terbaru merasa tidak nyaman dengan Ul yang @@atheberapa juga
mengapresiasi bahwa UI/UX nya sudah bagus, namun paathorm iOS
tampilannya lebih bagus dibandingkan dengsatform Android

Ratingdan 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 penggunadJatau
ExperiencdUX) adalah sesuatu yang tercipta berkafanya penggunaan suatu
produk oleh pengguna. Saat sebuah produk sedang dikembangkan, manusia
benarbenar memerhatikan apa yang bisa dilakukan oleh produk terselsetr
experiencemerupakan sisi lain dari cara produk tersebut bekerja yang bisa
menjadi penbeda apakah suatu produk mencapai kesuksedan aerupakan
sebuah kegagalan (Garrett, 201 Balah satunetode yang bisa dilakukan dalam
merancang antarmuka suatu sistem adaldhmanCentered Desig(HCD). HCD
adalahmetode untuk mewesainsebuahsistemyang bertujuan untuk membuat
sistem yang interaktif menjadi lebih mudah digunakan dengemitikberatkan
fokus pada pengguna, keinginan dan kebutuhan pengguna, menerapkan faktor
manusia/ergonomis, dan pengetahuan dan tekislability, metode perancangan
ini meningkatkan efektifitas dan efisiensi, kepuasan pengguna, serta aksesibilitas
pengguny1SO, 2010)

Dewasa iniusability dikenal luas sebagai faktor yang sangat penting dalam
menentukan kesuksesan sistem atau produk yang interaktif (Martin Maguire,
2001). Usabilitymenjadi 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 digumgkaalah 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
membahgakan reputasi perusahaan atau organisasi ters¢blatguire, 2001)



Berdasarkan pemaparan di atas, akan dilakukan sebuah penelitian untuk
mengevaluasuserinterfacekedua aplikasmobile LAPOR! dan Qlue berdasarkan
tingkat kegunaannyaugability) dengan nenggunakarteknik pengujiarusability
yang dilakukan langsung kepada respondédasil dari evaluasi ini akan digunakan
sebagai bahan untuk merancang desain aplikasbil e-complaintyang baru.
Diharapkan purwarupa desain yang dihasilkan dari penelitiadaipat dijadikan
sebagai acuan dalam membangun aplikasi sejenSoMmplain} yang memiliki
tingkat usability lebih baikdi kemudian hari dengan mempertimbangkan aspek
aspek yang aa

1.2 RumusanMasalah

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

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

2. Bagaimanarekomendasiperancanganaplikasi mobile layanan pengaduan
masyarakat online berdasarkan penelitian yang dilakukan menggunakan
HumanCenteredDesigr?

3. Bagaimana haspengujianusability terhadap rancangan baru yang telah di
buat dan perbandingannya dengan tingkagabilitydari aplikasi LAPOR! dan
Qlue yang telah dévaluassebelumny&

1.3 Tujuan
Tujuan yang ingin di capai dalam penelitian ini adalah:

1. Mengetahui hasil evaluassabilitydari aplikasi LAPOR! dan Qlue.

2. Mengetahui tingkat kegunaamgability) aplikasi LAPOR! d&lue.

3. Mengetahuiuser interfacepada aplikasmobile e-Complaintyang benar
benar diinginkan oleh pengguna

4. Memberikan rekomendasi rancangan aplikasbbile eComplaintyang
diinginkan oleh penggunaerdasarkan hasil evaluasi yang sudah dilakukan

5. Mengetahui hasil evaluasi rancangan aplikasbbile eComplaintdan
melakukan perbandingan dengan aplikasi LAPOR! dan Qlue

1.4 Manfaat
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Menemukan berbagai macam lkbihan dankurangan padaantarmuka
aplikasimobileLAPORdan Qlue.

2. Memberikan masukan pad@engembang aplikasinobile e-Complaint
terkait antarmuka yang diinginkan pengguna.

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



1.5 Batasan Masalah

1. Penelitian ini menggunakan aplikasobile LAPORYVersi 2.5.2.1dan Qlue
versi 3.2.4 pada platform Androggbagai objek penelitian.

2. Penelitian yang dilakukarepada aplikasnobileLAPOR! dan Qlueeneliti
user experiencpada aspekisability.

3. Parameter aspeksabilityyang dimaksud melipuaspekUsefulnessEase
of Use Easeof Learning danSatisfaction

4. Data yang digunakan berasal dari pengg(eratusel) yang sudah @rnah
dan/atau barumenggunakan aplikasiobiletersebut

5. Data yang di himyn berasal danieviewpengguna pad&oogle Play Store
dan kuesioner yang diberikan kepada responden.

6. Rancangan/purwarupa yandi buat berupa antarmuka aplikasidengan
menggunakan perangkat lunak Balsamiq Mock up dan Adobe Xd

1.6 Sistematika lBmbahasan

Pada bagian ini akan diuraikan secara singkat penjelasan dari setiap bab yang
adadalamskripsi ini Skripsi ini terdiri dariujuh bab dimana setiap bab mewakili
bagian penting dari topik permasalahan yang di angkat dalam skripsi. Berikut
adalah uraianiagkat dari masingnasing 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 pegokok atau inti
pembahasan dari topik yang diangkat.

BAB 2. LANDASAN KEPUSTAKAAN

Bab ini berisi uraian tentang dasar tetgori yang digunakan untuk
mendukung atau memperkuat landasan untuk melakukan penelitian dan juga
menjadi landasan dari penyelesaian mabkal@asalah yang diangkat pada topik
skripsi.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisi uraian tentang metode yang digunakan kmbenganalisa objek
penelitian, metode yang digunakan untuk membuat rancangan purwarupa
aplikasie-Complaintyang baruBab inijuga berisi tentang langkalangkah kerja
yang dilakukan dalam penulisan skripsi.

BAB 4. ANALISIS KONTEKS PENGGUNYNN SPESIFIKASI KEBUTUHAN
PENGGUNA

Bab ini berisi tentangenjelasaranalisis konteks penggunaaplikasi LAPOR!
dan Qlue hasil pengujiamwal aplikasi LAPOR! dan Qheserta dengan analisis
pengujiannyaserta temuan masalah pada aplikasi LAPOR! dan Qakeini juga
mendefinisikan konteks penggunaan, serta spesifikasi kebutuhan pengguna untuk
rancangan aplikag-Complaintyang baru.



BAB 5RANCANGANREKOMENDABNTARMUKA PENGGUNA

Bab ini berisi tentang tahapan pembuatan solusi desain, implementasi
spesifikasi kebutuhan meliputi pemetaan masalah, pembuatan sk&tssenflow
dan pembuatan purwarupa

BAB 6 EVALUASHASIIPERANCANGAMNTARMUKA PENGGUNA

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

BAB7. KESIMPULAN DAN SARAN

Setelah semua tahapan dilakukan, maka dapat di ambil sebuah kesimpulan
dari penelitian, dan sara dari penulis untuk pembaca maupun untuk
pengembangan penelitian selanjutnya



BAB 2LANDASAN KEPUSTAKAAN

2.1 EGovernment

Menurut Almarabeh dan Abu Ali (2010¢Governmentatau 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 sepsntiarpphone fax, smart cardse-
mail, internet, dli(Almarabeh, 2010)

Egovernment adalah suatu kemudahan dalam penggunaan teknologi
informasi untuk menawarkan pelayanan dari pemerintah untuk masyarakat
secara langsung dan setiap sgagovernmentmemungkinkan masyarakat untuk
mendapatkan akses informasi dan layanan pemerintah, memodifikasi kualitas dari
sebuah layanan, dan menawarkan layanan tekipamerintah kepada masyarakat
(Mahmoodi, 2016) Dalam kasus ing-governmentmerupakan sebuah stragi
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 bssan karyawan untuk informasi dan layanan
pemerintah, mengurangi biaya melalui integrasi, meningkatkan efektifitas
pelayanan pemerintah sehingga dapat memenuhi kebutuhan masyarakat, dan
mencapai pemerintah yang tnaparan, dan bertanggung jawab (We<0R)

Adi Cahyadi(2003) menyebutkan lima mitra kerja yang terlibat dalaen
governmentsebagai beriku(Cahyadi, 2003)

1. Karyawan/Pegawai Lembaga Pemerintah
Anggota Masyarakat

Pelaku Bisnis

Lembaga Pemerintah lainnya
Pemasok/pembekal alatlat kantor lainng.

arwd

Kelima jenis mitra kerja itu berinteraksi dengan lembaga pemerintah melalui
jaringan sistem informasi/komputelranging (2010) menjabarkanagovernment
menjadi tiga fokus utama yang dibedakan berd&aar kegunaannya sebagai
berikut (Yanging, 2010)

1. Citizen to GovernmenC2G)
Publik dapat menggunakan secara langsung pelayanan yang sudah
disediakan oleh pemerintah. Contohnya perizinan, pembayaran pajak, hak
pemenuhan individugane-Complaint

2. Business to Governme(®2G)
Adanya penggunaan layanaoleh pelaku bisnis, pengusaha, dan
perusahaarperusahaan untuk tujuan komersil maupun nRkomersil.
Contohnya mendapatkan izin usaha, bantuan lokasi, informasi kekuatan
dari pekerjaan, dan sebagainya.



3. Government toNonprofit (G2N),Government to GovernmeriG2G), dan
Government to Employd&2E)
Adanya koordinasi antar kedua belah pihak baik ke dalam maupun ke luar
instansi pemerintarahan maupun antpegawai pemerintah untuk
meningkatkan pelayanan yang ada diantaranya penggajian, transfer dana
antarinstarsi pemerintah, dan sebagainya.

2.1.1EComplaint

Complaint(Indonesia: komplain) adalah sebuah pernyataan yang menyatakan
suatu ketidakbenaran atau menyatakan sebuah rasa tidak puas terhadap sesuatu
(Cambridge, 2017)Setiap organisasi memiliki definisinya masmnasing untuk
istilah komplain; mereka mendefinisikan komplain berkaitan dengan layanan yang
mereka sediakan untuk penggunanya (Najar, 2088cara umum komplain dapat
didefinisikan sebagai penjelasan dari kekecewg@mggunaterhadap suatu
produkatau ayanan.

Dari definisidefinisi di atas.e-complaint dapat diartikan sebagaglectronic
complaint yang berarti layanan komplain yang di buat secara elektronik.
Elektronik yang di maksud dapat berupaperlesqtanpa kertas), menggunakan
internet, menggunakan aplikasi berbasisb, desktop ataupun aplikasnobile E
complaintdapat dikembangkanleh semuaorganisasyang menyediakan produk
baik itu barang maupun jasa seperti pemerintahan, perhotelan, universitas, toko
onling dan sebagainya; dandapat digunakan oleh pengguna untuk
menyampaikan keluhannya.

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

2.1.2Layanan Aspirasi dan Pengaduanl®e Rakyat (LAPOR!)

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online (LAPOR!) merupakan sefiwalne
as servicderbasis media sosial guna sebagai wadah untuk menampung aspirasi
sertapengaduan masyarakat. LAPOR! mulanya diciptakan unéumkbantu tugas
Unit Kerp Presiden Bidang Pengawasan dan Pengendalian Pembangunan (UKP4)
dalam mengawasi kinerja pemerintah guna mencapai vishtiaiPresiden Susilo
Bambang Yudhoyon®amun semenjak Joko Widodo menjabat sebagai Presiden
Republik Indonesia, UKP4 berganti nama menjadi Unit Staf KepresidexROR!,
2017).

Alur proses pelaporan menggunakan LAPOR! cukup mudah. Pelapor dapat
menggunakarplatform yang telah disediakan (sni&08, websiteg atau mobile
application sesuai dengan operasi sistem yang digunakan atau dapat melalui
berkasberupa dokumen surat jika tidak bisa menggusraknediaonling).



Alur pelaporan melalui aplikasi LAPOR! dapat di lihat pada gambar 2.1.

ALUR KERJA LAPOR!

Kementerian/Lembaga/ Kantor Staf Presiden
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Gambar2.1 Alur KerjaPelaporan MelaluiAplikasi LAPOR!
Sumber: lapor.go.id

Berdasarkan gamba2.1 tentang Alur Kerja Aplikasi LAPORporan yang
masuk dari pelapor akan diverifikagrlebih dahulu oleh pihaladminstrator.
Kemudianadministrator akan mengkaji ulang laporatan nemutuskan apakah
laporan ini di terima di tahan atau perlu adanyakonfirmasi lanjutan.
Administrator juga berhak untuk langsung menghapus laporan tamgaus
menindaklanjuti kepada pelapalengan kriteria laporan tertentu. Batas waktu
kerja adminstrator untuk melakukarverifikasi ini hanya tiga hafiLAPOR!, 2017)

Laporan yang diterima akan didisposisikan oleldminstrator kepada
kementerian/lembaga/pemerintah daerah/BUMN yang menjaiagan 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 diteruskn kepada pihaladminstrator untuk dapat dipublikasikan ke
halaman websitdl APOR!. Perlu diketahui laporan yang ditampilkan di halaman
LAPOR! hanylaporan yang berhasil diterima saat proses verifikasi oleh admin.

Laporan dianggap selesai jiakinstansi sudah melewati batas kerja selama
sepuluh hari. Biasanyadminstrator LAPOR! akan memberikan peringatan
kepada kementerian/lembaga/pemerintah daerah/BUMN untuk segera



menindaklanjutiaporan tersebut. Tindak lanjut laporan yang paling mudah adalah
denganmemberikan keterangan kepada pelapor bahwa laporan sedang diproses.

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

1. Melihatlihat laporan dalam bentuknimasa

Memifilter laporan

Melihat detail suatuaporan

Memberikan dukungan terhadap suatu laporan

Memberikan komentar terhadap suatu laporan

Memberikanrating kepada komentar dalam suatu laporan

Melihat gambar yang ada dalam laporan (di unduh terlebih dahulu)
Melaporkan komentar yang tidak pantas

Melihat notifikas.

© 0 N O gk~ N

10.Mengaur profil pengguna

11.Membuat laporan i dalamnya terdapat fitumemilih topik,mengambil
foto, menginggah lampiran, menjadi anonim, menjadan laporan
rahasia)

12.Mencari laporan berdasarkata kunci

INFOGRAFIS
PENGGUNA LAPOR!

X www.lapor.go.id i SMS 1708
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Gambar2.2 Infografis Pengguna Aplikasi LAPOR!
Sumber: lapor.go.id



Gambar 2.2 menjelaskan infografis pengguna aplikasi LAPOR!. Dalam infografis
tersebut, sebanyak 33.1% pengguna aplikasi LAPOR! berus3® i&hun,
pengguna paling baak aplikasLAPORberusia antara 345 tahun, sebanyak
13.6% pengguna berusia antara-@6 tahun, dan sebanyak 1.6% pengguna
berusia lebih dari 61 tahun. Infografis ini akan menjadi acuan dalam persebaran
kelompok responden yang akan diminta untuk melkekupengujiausabilityyang
akan dilakukan dalam tahapan penelitian ini.

2.1.2.1Review Pengguna Aplikasi LAPOR!

Menurut data yang di dapat dari Google Play Store, aplikadiile LAPOR!
sudah di unduh lebildari 50,000 kaliaplikasi ini mendapatkarating sebesar 3.5
yang diberikan olei016 penggunghingga 13 Oktober 201 pambar 2.3 sampai
Gambar 2.7adalah beberapaeviewyang diberikan oleh penggunaAPOR! yang
tersedia di Google Play Store.

ﬁ Denny Ryanto il
xw ST ET

Bagus, tapl..
Masih banyak sekali Bug. Saran sayajuga
sebaiknya aplikasi ini dibuat dengan
menggandeng agency Design, buruk sekali kalau
dilihart dari segi tampilan dan usability sebuah
aplikasi Android.

Gambar2.3 Screenshot RevieRengguna 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
developeiaplikasi LAPOR! bahwa aplikasi sebaiknya di buat dengan menggandeng
agencydesign karena desain yang terlihat buruk dari segi tampilan asability
sebuah aplikasi Android.

gl Theresia Yesa i
ok el PRDESE0T S

Login lancar namun peru perbaikan

Saya bisa login & pesting melalui app ini. Mungkin
wiang lidak bisa lagin ada permasalaban dengan
smartphonenya? Says menggunaken Lenovo
5920 android Kitkat. Saran untuk developer
LAPOR, tolong ditambah menu untuk edit leporan,
jadi kalau ad= salsh ketik bisa langsung adit
daripada dihapus lalu reposting.

Gambar2.4 Screenshot RevieWengguna LAPORTheresia Yessi)
Sumber: Google Play Store (2017)

Salah satu pengguna menyarankan untuk diberikan sebuah menu untuk
menyuntinglaporan, karengpengguna merasa kurang efisien untuk menghapus
dan menulis laporan kembali apabila terdapat Kabkan pengetikan.
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ardhirahrmen Sampurno i
# * 1/ T2raals
Tidak bisa login
Sepertinya masih banyek bug, tidak biza login
dengan akun fb atau twitter. Tampilan Ul periu
ditingkatkan lagi,

Gambar2.5 Screenshot RevieRengguna LAPORArdhirahman Sampurno)
Sumber: Google Play Store (2017)

Salah satu pengguna mengeluh karena tidak Hagin, dan pengguna
berasumsi bahwa madsi terdapat banyakbug di dalam aplikasi hingga
menyebabkan tidak bisdogin menggunakanaccount facebook atau twitter.
Pengguna juga menyarankan untuk meningkatiserinterfaceaplikasi.

Ahie Aritonang Iiw
L 240205

Foor an oldar wargan

Isi/Unurtan kurang terorganisic

Kak isinya cara cek saldo PSKS semua ya? Dan
hal.tab rata? ditindaklanjuti.. Sermentara
laporan.lain vg bersifat umum kurang ada
tanggapan.. Juga kurang display tgl disefiap
laporen...

Gambar2.6 Screenshot Revie®Rengguna LAPORAbie Aritonang)
Sumber: Google Play Store (2017)

Salah satu pengguna mengeluhkan urutan laporan yang tidak terorganisir,
karena pengguna melihat hanya beberapa topik saja yang ditampilkiamtasa
Pengguna juga menyatkan bahwa kurangisplaytanggal di setiap laporan

A Google user il
e deodede e 1605700

SEMC ¥peria Are an gldear warsior

Aplikasi bermanfaat

Trlalu banyak dete seat loed reloed layar awal,
bahkan saat lewat web. Tampilan menu trlalu
ribed, kurang simple. Masib menunggu
pembenahan dan perbalkan, ke depan semaga
mijd aplikasi yg sangat bermanfaat.

Gambar2.7 Screenshot RevieWengguna LAPORA Google user)
Sumber: Google Play Store

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

Qlue merupakan sebuah aplikase-Complaint berbasis media sosial yang
memungkinka 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
JakartaSmart CityQlue dikelola oleh PT.l@¢ Performa Indonesia.

Qlue diluncurkan oleh mantan Gubernur DKI Jakarta Bdsakaja Purnama
pada Februari 2016 bersamaan dengan penerimaan peserta Lari 5K Jakarta
Menurut Rama sebagafounder Qlue (2016), sensitifitas menjadi sebuah
keterkaitan antaa pelari 5K dan aplikasi Qlue, pelari adalah orang yang sensitif
dan aplikasi glue menjadi sarana warga Jakarta untuk menggali sensitifitas warga.
Rama meneruskan pendapatnya bahwaart city tidak akan tercapai jika
masyarakatnya tidakmart (pintar). Ja masyarakatnya tidak teredukasi dengan
baik, maka akan sulit juga menjadikan Jakarta sebsgairt city (Ramdhani,
2016) Meskipun Qlue diluncurkan oleh mantan Gubernur DKI Jakarta, akan tetapi
Qlue bukan aplikasi miligemerintah provinsiakarta. 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 Biftalau, 2017)

Qlue menyajikan pegoperasian yang sederhan@enggunahanya perlu
mendaftar, dan selanjutnyaapat melihat berbagai laporan pengguna lain (di
tampilan home) serta mengajukan laporan terkait masalah infrastruktur publik
cukup dengan mengambil foto. Status dan respons ddjiaiat dari warna: merah
artinya masih menunggu tanggapan, kuning maksudnya sudah dalam proses
penanganan, dan hijau beratéiporantelah dibereskar{Wisesa, 2016).aporan
laporan dari masyarakat akan disampaikan langsung seemlatime kepada
petugagerkait. Tiap status laporan bisa di pantau secara langsung melalui aplikasi
Qlue dan melalusitusmycity.glue.id.

Alur pelaporan melalui aplikasil@@ dapa di lihat pada gambag2.8.
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Gambar2.8 Alur Kerja Pelaporan Melalui Aplikasi Qlue
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Sumber: Twitter Jakarta Smart City @JSCLounge
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Padagambar 28, terdapat dua aplikasi yang terlibat yaitu aplikasi Qlue yang
digunakan pengguna, dan aplikasi CR@bile yang digunakan oleh perangkat
daerah. Sehingga pada gambar tersebapat dijelaskan bahwa laporan yang di
buat oleh pengguna akan maskk dalam apkasi CRORan diidentifikasi di
tingkat kelurahan; apabila tidakalid, maka laporan tidak akan diteruskan dan
akan memberikan pemberitahuan kepada pengguna bahwa laporan vialak
apabila laporarvalid, akan di periksa kembali untuk menentukan kewerang
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 peke@n dan memberikan notifikasi pekerjaan kepada
petugaspetugas yang terdiri dari Petugdadan Dinas Biro BUMD, Petugas
Kecamatan, atau Petugas Kelurahan; petygetsigas tersebut akan memproses
pengerjaan dan akamendapatkanhasil tindak lanjut, kemudiamasil tindak
lanjut tersebutakan diunggahke linimasg 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
penggina yang melapor.

Fitur-fitur yang terdapat dalam aplikasi Qlue paditform Android adalah
sebagai berikut

1. Melihat-lihat laporan yang dikemas dalam sebu@imasa
Membagikan laporan ke media lain

Memberikan dukungan terhadap suatu laporan

Melihat lokas dimana laporartersebut berada
Menambahkan lporan ke dalam daftafFavourites
Melaporkan laporan yang tidak pantas kepada tim Qlue
Menyimpan gambar dari suatu laporan

Memberikan komentar terhadap laporan

© © N o o k& DN

Mengatur lokasi pengguna

10.Memberikanrating terhadap lokasdimana pengguna berada
11.Melihat notifikasi

12.Mencarilaporanberdasarkan kata kunci

13.Membuat laporan

14.Membuat pengumuman

15.Membuatreviewterhadap suatuempat

16.Mengubah profibengguna

17.Melihat laporan yang di buaileh pengguna
18.Chatdenganpengguna lain yang berada dalam lokasi yang sama
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19. Masukdalamsebuahdiskusiforum

20.Mengundang teman untuk bergabung dengan Qlue
21.Mengganti bahasa

22.Melihat peringkat pengguna

23.Mengatur preferensigettingg

2.1.3.1Review Pengguna Aplikasi Qlue

Berdasarkan data yang tersedia di Google Play Store, apl{itasi yang
tersedia dalanplatform Android sudah di unduh lebih dari 100.000 kiingga 13
Oktober 2017 aplikasi initelah mendapatkan rating sebas 4.2 yang diberikan
oleh 10.894 penggun&ambar 2.9 sampai Gambar 2.16 adaleiberapareview
penggunaaplikasi Qlugzang tersedia di Google Play Store.

- ragil pamungkas il
: e 26511572077

Menurut saya aplikasi glue masih perlu
pengembangan.contoh kecilsebaik nya fitur filker
biga melihat mana yg sudah complete atau
belum.untuk tampilan setiap permasalahan agar
lebih simple

Gambar2.9 Screenshot RevieRenggunaQlue (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.

Andy Soedarsono 1w
o FERNEIM T

Problem utama adalah sejsk update terharu,
tomizol submit hilang, jadi saya tidak biza lagi
lapar Bagaimana bisa lapor kalaw submit tidak
bi=za, apakah ini susati kesengajaan karana saye
menggunakan tablet? Kepada pihak developer
agar SEGERA memperbalkl masalah inl

Gambar2.10 Screenshot Reviewengguna Qlu¢Andy Soedarsono)
Sumber: Google Play Store (2017)

Salah satu pengguna yang menggunakan tablet kehilangan tosoibohit,
menyebabkan pengguna tersebut tidak bisa melaporkan keluhannya.
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h Dianny Ryanto e
*  dedkdrdk o 13042017
Far @n ploer versicn

LI/ nya uda bague. Saran aja peru di
perhatikan GPS usage nya Salarma App nyala, itu
GPS masa nyala terus. Keep up the good work :

Gambar2.11 ScreenshoReviewPengguna Qlu¢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
aplikasiaktif.

Giovan Pangku 1)
¥ * 21,068,201 7

For an oidar varsian

Aplikasinye terlalu bloated sama fitur2 evatar
nyggak jelas. Kayak buat anak2, padahal orang tua
juga pakal inl. Akhirnya turmed off sama
penampilannya. Padahal dulu aplikasi imi
kayaknya keliatan serivs.

Gambar2.12 ScreenshoReviewPengguna Qlu¢Giovan Pangku)
Sumber: Google Play Store (2017)

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

hisrio Giovano s
ik 71 TRENT

For an akder verskr

Good concept, well practiced. Snll laggy, & slow
relresh rate, U much Bbetler in iphcme [Fastern, mores
responsive & complete] than in android. Pls
improve, team. This is & verygood app for cur
Jakarta.

Gambar2.13 ScreenshoReviewPengguna Qlu¢Mario Giovano)

Sumber: Google Play Store (2017)

Menurut salah satu pengguna, konsep aplikasi dan praktiknya sudah bagus.
Namunrefresh rateaplikasi masih lamban. Pengguna ini juga menjelaskan bahwa
userinterfaceaplikasi Qlue dplatform iPhone lebih baik dari segi kecepatan, dan
memiliki tingkat responsfitas lebih tinggi dibandingkan aplikasi Qlue pada
platform Android
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ilham iryuu e
* D521 7

Far an oldar warsian

UiFux nya kaco, bingung makenya

Gambar2.14 ScreenshoReviewPergguna Qlugilham iryuu)
Sumber: Google Play Store (2017)

i P staphen stephen il
l:.' * 0L0LZNT
LI barunya makin aneh dan ga nyaman bagusan
pas tehun awal

Gambar2.15 ScreenshoReviewPengguna Qluéstephen stephen)
Sumber: Google Play Store (2017)

A Google user 1)
* 12001217
Far an alder varsion

qlue rurmit
enakan yg lama. lebih gampang dan nga rurnit
kayak yg sekarang

Gambar2.16 ScreenshoReviewPengguna Qlu¢A Google user)
Sumber: Google Play Store (2017)

Beberapa pengguna seperti pa@ambar 2.14Gambar 2.15 dan Gambar 2.6
merasa tidak nyaman menggunakarser interfaceaplikasi Qlue yang baru.
Dengan alasamampilan yanglebih rumit dibandingkan tampilan aplikasi yang
sebelumnya.

2.1.4Cepat Respon Opini PubliCcROR

Cepat Respon Opini Publik (CROP) merupakan sebuah aplikasi yang
diluncurkan bersamaan dengan aplikasi Qlue oleh Pemerintah Providsi DK
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 (Plutera, 2014)Jadi
sesuai dengan gambar3tentang alur pelaporan melalui aplikasi Qlue, aplikasi
CROP berfungsi untuk memberikan notifikasi kepada birokrat pemerintah, dan
notifikasi mengenailisposisi pekerjaan kepada petugas pemerintahan.

2.2 User Experienc@JX)

User ExperiencgUX) berfokus untuk mefapatkan pemahaman yang
mendalam tentang pengguna, apa yang mereka butuhkan, apa yang mereka
hargai, kemampuan mereka, dargpketerbatasan mereka (Usability.gov, 2017)
Definisi UX dalam ISO FDIS 9240 adalah sebuah persepsi dan tanggapan
pengguna yag berasal dari penggunaan produk, sistem, atau laygBmvan,
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 produkBevan, 2008)Hassenzahienunjukkan, pendekatan
terkini untuk kepuasan penggunaatisfactior) secara khusus menilai efektifitas
dan efisiensi dari persepsi pengguna, jadi apabila pengguna memiliki persepsi
bahwa sebuah produk efektif dan efisien, produk tersebutsdmsikan
memuaskar(Bevan, 2008)Untukmencakup keseluruhan pengalaman pengguna,
UX perlu memerhatikan kepuasan pengguna baik itu secara pragmatis maupun
hedonis(Bevan, 2008)

Tujuan pragmatis pengguna adal@evan, 2008

1. Mempersepsikan pengalamarepggunaan 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 mengidentifikasikega tujuan hedonis pengguna
sebagai beriku(Bevan, 2008)

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

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

3. Evocationcontohnya: 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 konteksusercentred design tipikal kepentinganUX 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 meligtithulation
identification danevocationdan resporrespon emosional yang terkait

Inti dari UX adalah memastikan pengguna menemukan sebuah nilai pada apa
yang disediakan oleh sebh produk atau jas@Usability.gov, 2017Peter Morville
merepresentasikan ini melalliser Experience Honeycoiyding dijelaskan pada
Gambar 2.17
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useful

usable

findable accessible

Gambar2.17 UserExperiencéHoneycomb
Sumber: Usabilty.gov

Menurut Peter, untukmendapatkan pengalaman pengguna yang mdialiti
dan berhargasistemharus(Usability.gov, 2017)

1. Useful konten harus asli dan memenuhi kebutuhan

2. Usable sistem harus mudah untuk digunakan

3. Desirable gambar, identitashrand, dan elemerdesain lainnya digunakan
untuk membangkitkan emosi dan apresiasi

4. Findable konten harus bisa dinavigasikan dan terseafiaitedan offsite

5. Accessiblekonten harus bisa diakses oleh pengguna dengan disabilitas

6. Credible pengguna harus memiliki kegayaan mengenai apa yang
diberikan sistem

Secara keseluruhanUX bisa dikonseptualisasi dalam beberapa cara
diantaranya(Bevan, 2008)

1. Mengeksplorasi indikator kepuasa pengguna dari ssgbility

2. Penekanan performa pengguna

3. User experiencemerupakan indk dari semua persepsi dan respon
pengguna yang di ukur secara subjektif maupun objektif.

2.3 HumancCentered DesigfHCD)

HumanCentered Desig@HCD) berasal dari bidang seni ilmiah seperti ilmu
ergonomis atau kemudahan dalam mengerjakan sesuatu, ilmu komputer, dan
kecerdasan buatar{Giacomin, 2012)HCD berkaitan dengan menggabungkan
perspektif pengguna ke dalam proses pengembangan perangkak luntuk
mencapai sistem yang mudah untuk digunakaseplg (Maguire, 2001)

The International Standardmendefinisikan HCD sebagai sebualetode
pembangunan desaisistem yang bertujuan untuk membuat sistem lebih mudah
digunakan sablg dengan menerapkafaktor manusia atau faktor ergonomis
serta pengetahuadan teknikusability(ISO, 2010)
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ISO 924210 secara spesifik merekomendasikan enam karakteristik sebagai
berikut (Giacomin, 2012)

1. Adopsi dari keterampilan dan perspektif multidisipliner

2. Pemahama eksplisit dari penggungaskdan lingkup desain
3. Evaluasi desain berdasarkan pengguna

4. Pertimbangan dari seluruh pengalaman pengguna

5. Keterlibatan pengguna sepanjang pengembangan desain
6. Proses yang berulang.

Gambar 2.18nengilustrasikan ketergantungan daktivitasaktivitas dalam
HCD. llustrasi ini tidak menggambarkan proses yang linear, melainkan
mengilustrasikan bahwa tiap aktivitagtivitas dalam HCD menggunakan keluaran
dari aktivitasaktivitas lain.

Plan the human-centred
design procass

Understand and specify
Desigred solution ! PEEY |

-~ the contast of usa B
meats user requiraments, ’ s
- Y
~ Y
lberate, e — b
s where o= e \
¥ ke RN |
! appropriate s, -
P Y \_‘lllll
17 Y L)
f i) L |

Evaluabe the designs A Specily the user
aaaingl nequirements \ requiremeants

Produce design solutions
I et user raquirements

Gambar2.18 Aktivitas DalamHumanCenteredDesign
Sumber: ISO 924210:2010

Terdapat empat langkah utama dalam menggunakan HCD vyaitu: (1)
memahami dan menentukan konteks penggana(2) menentukan kebutuhan
pengguna; (3) membuat solugesain 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. itel@sat 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 pgggunan, 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 penjelasdmp aktivitas yang terdapat pada rredle Human
Centered Desig(iSO, 2010)

1. Understand and specify the context of ugklemahami dan menentukan
konteks penggunaan)

Sangatlah berguna untuk mengumpulkan dan menganalisis informasi
pada sistem terkini guna memahami dan menspesifikasikan konseig y
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 kebutulmg permasalahan dan batasan masalah
yang mungkin digunakan kembali pada sistem yang akan di buat. Deskripsi
konteks penggunaan meliputi: (1) pengelompokan pengguna dan
stakeholdey (2) karakteristik pengguna atau kelompok pengguna; (3)
tujuan dan tugagugas penggna; (4) lingkungan sistem.

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

2. Specify the user requiremen{dlenentukan kebutuhan pengguna)

Pada sebagian besar proyeksain, 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 degan konteks penggunaan yang sudah di buat.
Berdasarkan cakupan sistem, kebutuhan pengguna dapat meliputi
kebutuhan organisasi dan dapat memberikan kesempatan untuk
menggabungkan produjroduk.

Kebutuhan pengguna dan stakeholder harus teridentifikasdeman
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, spesifikasiukdian
pengguna dapat meliputi:

1. Kontels penggunaan yang dimaksud

2. Kebutuhan yang berasal dari kebutuhan pengguna dan konteks
penggunaan

3. Kebutuhan yang timbul dari pengetahuan ergonomis dan
antarmuka, standadan pedomarmpedoman yang ada

4. Kebutuhanusability meliputi performa usability yang dapatdi
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 olehstakeholdetyang terkait; (3) secara internlabnsisten; (4)
diperbaharui bila perlu dalam siklus proyek.

. Produce design solutions to meet user requiremeridembuat 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 perancarf@nsi desain
yang berpotensidi buat dengan menggambarkannya pada deskripsi
konteks penggunaan, hasil evaluasi awal, seni yang tetkagan 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 dapatetiputi beberapa sutaktivitas 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 atamock 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

. Evaluate the designs against requiremen{dengevaluasi desain yang
sudah di buat terhadap kebutuhan pengguna)

Evaluasi berdasarkan perspektif pengguna merupakan aktivitas yang
harus dilaksanakan dalam HCD. Bahkan dalam ttdteap awal, konsep
desain harus di evaluasi untuk mendapatkan pemahanaag ynendalam
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 menjatlyhag praktis dan
murah pada tiap tahap proyek. Pada saa#t 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 pgguna 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 penggua (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 keluadan tiap aktivitasnyaContoh
keluarandaritiap aktivitas dalam HCBijelaskan pada tabel 2(1SO, 2010)

Tabel2.1 Contoh Keluaran dari Aktivitas HCD

Aktivitas dalam HCD Keluaran

Memahami dan menentukan kontek 9 Deskripsi kontekpenggunan
penggunan

Menentukan kebutuhan pengguna Spesifikasi konteks pengguara
Deskripsi kebutuhan pengguna

Spesifikasi kebutuhan pengguna

Membuat solusi desain untuk memenu
kebutuhan pengguna yang sudah ditentuka

Spesifikasi interaksi pengguna
Spesifikasintarmuka pengguna

Implementasi antarmuka pengguna

Evaluasi desain yang sudah di buat terhag
kebutuhan pengguna

Hasil evaluasi

Hasil tes kesesuaian

= =4 4 -4 -—a -—a -—a -8 -2

Hasil pantauan jangka panjang

Sumber: ISO 924210:2010

2.4 Usability

The International Standarenendefiniskan usability sebagai sejauh mana
produk dapat digunakan oleh pengguna tertentu untuk mencapai tujuan yang
ditentukan dengan efektivitas, efisiensi dan kepuasan dalam ksrgenggunaan
produk(ISO, 2010UJsabilityadalah atribut kualitas yang menilai s¥apa mudah
sebuah antarmuka untuk digunakaiBevan, 2008) Nielsen mengungkapkan
bahwa katausabilityjuga merujuk pada metode untuk meningkatkeaseof-use
dalam proses desaifNielsen, 2012)

ISO 924111 menganjurkan bahwa pengukuran usability haruscaéup tiga
hal yaitu:

1. Effectiveness kemampuan pengguna untuk menyelesaikan tulyams
dalam menggunakan sistem, dan kualitagput/hasil dari tugas tersebut.

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

3. Satisfaction reaksisubjektif pengguna dalam menggunakan sistem.

Sementara Mlsen (2012) menjelaskan bahwaabilityterdiri dari 5 kualitas
komponen sebagai berikNielsen, 2012)

1. Learnability. seberapa mudah bagi pengguna untuk menyelesai&ak
task dasar dari sebah aplikasi saat pertama kali mereka melihat desain
aplikasi tersebut?
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5.

Efficiency setelah pengguna telah mempelajari desain aplikasi, seberapa
cepat mereka dapat menyelesaikan tdakk yang diberikan?

Memorability: saat pengguna kembali ke suatulikpsi setelah dalam
jangka waktu tertentu tidak menggunakannya, seberapa mudah mereka
membangun kembali kemahiran mereka menggunakan aplikasi tersebut?
Errors seberapa banyak kesalahan yang dilakukan pengguna, seberapa
parah kesalahannya, dan seberapaidah mereka keluar dari kesalahan
tersebut?

Satisfaction seberapa nyaman pengguna menggunakan desain aplikasi?

Usabilityjuga dipengaruhi oleh kombinasi beberapa faktor yang meliputi (1)
desain yang intuitif; (2) kemudahan dalam mempelajari sist@ngefisiensi; (4)
langkahlangkah penggunaan yang mudah di ingat; (5) banyaknya kesalahan dan
seberapa parah kesalahan yang di buat; (6) penilaian subjektif penggunadperhad
sistem(Usability.gov, 2017)

Dalam konteksusercentred design tipikal kepentingan usability meliputi
(Bevan, 2009)

1.
2.
3.

4.

Merancang dan mengevaluasi keseluruhan efektivitas dan efisiensi
Merancang dan mengevaluasi kenyamanan dan kepuasan pengguna
Merancang untuk membuat produk mudah digunakan, dan mengevaluasi
produk untuk mengidentifikasi dan memperbaiki permasalabsability

Bila relevan, aspek temporal yang mengarah pada permasalahan
learnability

Usabilitymemiliki peran yang penting dalam pess pengembangan sebuah
desain. Tahapatahapan yang dapat dilakukan dalam mengerjakaability
adalah sebagai berikut (Nielsen, 2012)

1.

S

7.

Sebelum membuat desain yang baru, uji dahulu desain yang lama untuk
mengidentifikasi bagiabagian yang berguna dammungkin dapat
digunakan kembali, dan bagiragian yang buruk dan dapat dihilangkan
atau diperbaiki

. Uji desainkompetitor untuk mendapatkan antarmuka alternatif sebagai

referensi desain

Melakukan studi lapangan untuk mengetahui bagaimana pengguna
berperilaku

Membuat beberapa purwarupa dan mengujinya

Memperbaiki atau memperbagus desain yang sudah di buat melalui
beberapa iterasi

Memeriksa apakah desain yang di buat sudah memenuhi pedoman
usabilityyang ada

Mengimplementasi desain yang sudah final, dan mengajkembali

2.4.1 HubunganUsabilitydan User Experience

Pada subbab 2.2 mengenaiUser Experience dijelaskan bahwa untuk
mencakup keseluruhan pengalaman pengguna, UX perlu memerhatikan kepuasan
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pengguna baik itu secara pragmatis maupun hedolms menunjukkan bahwa
apabila IS®ertujuan membuausabilityuntuk mencakup keseluruhan Uikaka
diperlukan usability yang mencakup perspektif organisasi maupun perspektif
penggunaBevan, 2008)Definisi yang dikeluarkan oleh ISO tentaisgbilitydan

user experiencejuga menunjukkan bahwa kedua hal ibhisa diukur pada saat
pengembangan atau setelah penggunaan suatu produk, sistem atau jasa. Bevan
jugamenyatakan bahwa sebuah persepsi atau respon pengguna pada definisi UX
mirip dengan konsep kepuasarmmgguna gatisfactior) dalamusability (Bevan,
2009)

Hubungan antarasabilitydanuser experiencgangatlah erat. Karena menurut
Peter pada gambauser experience honeyconipambar 2.4, usablemerupakan
salah satu inti dariuser experiengedimana usabke pada gambar tersebut
merupakan kemudahan dalam penggunaan sisteMeskipun tidak ada
perbedaan mendasar antara pengukuramsability dan pengukuran user
experiencegpada titik dan waktu tertentu, perbedaan kinerja tugas dan kepuasan
pengguna mengarah pada permasalahan yang berbeda pada waktu
pengembangan sisterfBevan, 2009)

2.4.2 EvaluasiUsability

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

Jalob Nielsen (2012) memberi beberapa contoh bahwa pengguna akan pergi
dari sistem apabila sistem sulit untuk digunakhomepagegagal untuk secara
jelas menyatakan apa yang ditawarkan oleh perusahaan dan apa yang pengguna
bisa lakukan dalam sistem, penggutgaisesat dalam sistem, informasi dalam
sistem sulit untuk dibaca atau tidak memiliki jawaban atas pertanyaan pengguna
(Nielsen, 2012)Pola yang dapat di ambil dari contobntoh tersebut adalah
bahwa pengguna tidak mau untuk menghabiskan waktumyak membacauser
manual dari sistem atau menghabiskan waktu mempelajari antarmukanya
terlebih dahulu sebelum menggunakan sistem, sehingggbilitysangat penting
dalam pengembangan sebuah sistem

Salah satu pelajaran dasar yang dapat kita ambil dari Intekd&susia dan
Komputer adalabahwausabilityharus dipertimbangkan terlebih dahulu sebelum
tahapan penbuatan prototype dilaksanakan (Holzinger, 2009ada sutbab 2.4
mengenaiUsability telah dijelaskan bahwausability memiliki lima komponen
kualitas yaitu: (1)earnability, (2) efficiency (3) memorability (4) errorsdan; (5)
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satisfaction Pengujianusability merupakan bagian dari langkah mengevaluasi
solusi desain yang telah di buat dalam siklus HCD. Menurut HalZ2g@5),
terdapat dua cara untuk mengukur tingkasability yaitu dengan melibatkan
pengguna atau tanpa melibatkan pengguna. Pengujian yang melibatkan pengguna
secara langsung dapat memberikan informasi tentang bagaimana perasaan
pengguna dalam menggunakaistem serta permasalahan apa saja yang dihadapi
oleh pengguna. Pengujian ini terdiri atas metoéield Observation(observasi
lapangan)Questionnairgkuesioner), dai hinkingAloud(Holzinger, 2005)

Terdapat beberapa metode untuk mempelajasability, tetapi metode paling
dasar dan paling berguna adalah pengujian penggutijana pengujian
penggunamemilikitiga 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 fitfitur yang digemari mereka, namun diperlukan
pengalaman yang cukup dalam mendesain. Metode ini adalah metode yang tidak
langsung, karena metode ini tidak secara By mempelajari antarmuka,
metode ini hanya mengumpulkan opini dari pengguna terkait antarmuka yang ada
(Holzinger, 20055ementara bntuk 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 stat{$tikzinger, 2005)

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

Tabel 2.2 Presentase Bnyaknya Jumlah Permasalahan dalam Usability
Terhadap 100Sampel

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
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