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Abstract. This study aims to analyze the usability of the Sidoarjo
Public Service System (SIPRAJA) application using Heuristic
Evaluation and the System Usability Scale (SUS) methods. The
SUS results provide an average score of 49.63. The Heuristic
Evaluation identifies problems and strengths based on design
principles, while SUS quantitatively assesses the application's
usability. The Heuristic Evaluation results show that most
usability aspects fall into the "pootly functioning features"
category, with some aspects such as "Error Prevention"
receiving better ratings. indicating that the SIPRAJA application
requires significant improvements to enhance usability and user
satisfaction. This research provides a basis for improvement
recommendations to increase the efficiency and effectiveness of
public services through this application.

PENDAHULUAN

Penggunaan teknologi informasi dalam era globalisasi berkembang pesat, termasuk di sektor
pemerintahan yang memanfaatkan teknologi ini untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Pemerintah Kabupaten Sidoarjo, dalam upayanya meningkatkan efisiensi, efektivitas, transparansi,
dan akuntabilitas, menerapkan tata kelola teknologi informasi sesuai dengan Peraturan Bupati
Nomor 46 tahun 2018 untuk menuju konsep Smart City. Salah satu implementasinya adalah
dengan meluncurkan aplikasi mobile berbasis layanan publik, Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo
(SIPRAJA), pada Februari 2020. Aplikasi ini dikembangkan sebagai respons terhadap kritik
masyarakat terkait pelayanan publik yang dianggap rumit, lambat, dan memberatkan. Dengan
SIPRAJA, diharapkan pelayanan publik dapat menjadi lebih cepat, murah, dan mudah diakses oleh
masyarakat.

Penelitian ini berfokus pada analisis usability aplikasi Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo (SIPRAJA)
menggunakan metode Heuristic Evaluation dan System Usability Scale (SUS). Latar belakang
penelitian ini adalah kebutuhan untuk meningkatkan kualitas dan kegunaan aplikasi SIPRAJA, yang
merupakan aplikasi layanan publik di Kabupaten Sidoarjo. Berdasarkan pengamatan awal,
ditemukan bahwa beberapa aspek dari aplikasi ini belum optimal, sehingga diperlukan evaluasi
yang mendalam untuk memberikan rekomendasi perbaikan. Penelitian ini mengangkat dua
pertanyaan utama, yaitu: bagaimana tingkat ketergunaan (usability) aplikasi SIPRAJA saat ini
berdasarkan evaluasi menggunakan metode Heuristic Evaluation dan SUS? Serta, apa saja temuan
utama dan rekomendasi dari metode Heuristic Evaluation dan SUS terkait dengan desain
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antarmuka dan ketergunaan aplikasi SIPRAJA? Oleh karena itu, tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui tingkat ketergunaan aplikasi SIPRAJA dengan menggunakan metode Heuristic
Evaluation dan SUS, serta mengidentifikasi temuan utama dari evaluasi Heuristic yang terkait
dengan desain antarmuka dan ketergunaan aplikasi, serta memberikan rekomendasi perbaikan.

METODE

Dalam pengujian ketergunaan sebuah aplikasi, beragam teknik evaluasi digunakan untuk
mengevaluasi perangkat lunak tersebut. Tahapan penelitian pengujian usability aplikasi SIPRAJA
menggunakan metode Heuristic evaluation dan kuesioner System Usability Scale (SUS). Alur
penelitian tersebut dijelaskan pada gambar berikut :
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Menentukan Objek Penelitian dan
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Kesimpulan dan
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Gambar 1. Design Penelitian Analisis Usability Aplikasi SIPRAJA

Salah satu metode penelitian yang digunakan dalam pengujian ketergunaan aplikasi adalah
metode Heuristic Evaluation. Heuristic Evaluation adalah sebuah metode penilaian daya guna
(usability) yang digunakan untuk mengevaluasi aplikasi mobile. Metode ini digunakan untuk
mendeteksi adanya kesalahan fungsionalitas aplikasi dengan mengevaluasi faktor UI/UX. Metode
ini melibatkan evaluator yang memberikan masukan dan kemudian mengelompokkannya
berdasarkan prinsip-prinsip heuristik. Heuristic Evaluation sering digunakan dalam perancangan
dengan batasan waktu dan dana yang terbatas. Metode ini umumnya digunakan untuk
mengevaluasi sistem perangkat lunak komputer serta aplikasi mobile berbasis pengguna. Pada
metode ini, evaluator akan mengevaluasi aplikasi berdasarkan sepuluh prinsip heuristik yang telah
ditentukan oleh Nielsen. Prinsip-prinsip tersebut mencakup visibilitas status sistem, metafora,
navigasi, standar dan konsistensi, pencegahan kesalahan, pengenalan, fleksibilitas dan efisiensi,
estetika dan desain, bantuan pengguna, serta dokumentasi dan fitur bantuan. Dari hasil evaluasi,
evaluator akan memberikan rekomendasi perbaikan yang disusun berdasarkan prioritas temuan
masalah. Metode Heuristic Evaluation digunakan untuk menganalisis usability pada aplikasi
mobile, dengan fokus pada pemahaman kondisi usability saat ini dan memberikan rekomendasi

52



perbaikan sesuai dengan tingkat prioritas temuan masalah. Pada penyusunan kuesioner metode

metode system usability scale dan heurisitic evaluation peneliti akan menerapkan menentukan

sampel dengan menggunakan rumus untuk dijadikan kriteria responden berdsarkan jumlah sampel

yang telah ditentukan, serta membuat pertanyaan kuesioner yang mana menggunakan skala likert

yang terdiri dari skor 1-5 untuk kuesioner metode system usability scale dan skala likert 0-4 untuk

kuesioner metode heuristic evaluation. Penyusunan pertanyaan pada penyebaran kuisioner ini

dijelaskan sebagai berikut :

“Apakah anda berpikir akan menggunakan sistem ini lagi ?”

2. “Apakah anda merasa bahwa sistem ini rumit untuk digunakan ?”

3. “Apakah anda merasa sistem ini mudah untuk digunakan »”

4. “Apakah anda membutuhkan bantuan dari orang lain atau teknisi dalam menggunakan

sistem ini 7

“Apakah anda merasa fitur-fitur pada sistem ini berjalan dengan semestinya »”

6. “Apakah anda merasa bahwa ada banyak hal yang tidak konsisten (tidak serasi) pada sistem
aplikasi SIPRAJA ?”

7. “Apakah anda merasa orang lain akan memahami cara menggunakan sistem aplikasi
SIPRAJA dengan cepat ?”

8. “Apakah anda merasa bahwa sistem pada aplikasi SIPRAJA tersebut membingungkan »”

9. “Apakah anda merasa tidak ada hambatan dalam menggunakan sistem ini ?”

10. “Apakah anda perlu membiasakan diri terlebih dahulu sebelum menggunakan sistem ini ?”’

—_

V

Dalam setiap kegiatan penelitian yang berkaitan dengan analisis pengujian ketergunaan
aplikasi, terdapat beragam jenis kuesioner ketergunaan yang tersedia, dan beberapa kuesioner
memiliki tujuan untuk mengukur ketergunaan suatu objek penelitian. Setiap peneliti memilih
kuesioner yang sesuai dengan kebutuhan penelitian mereka. Dalam konteks penelitian ini, metode
System Usability Scale dipilih sebagai kuesioner karena sesuai dengan kebutuhan penelitian. System
Usability Scale adalah kuesioner yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna
terthadap suatu aplikasi. Kuesioner ini diberikan kepada pengguna setelah mereka melakukan
pengujian pada aplikasi untuk mendapatkan umpan balik tentang kepuasan mereka. Untuk
pertanyaan keusioner metode heuristic adalah sebagai berikut:

1. “Apakah pengguna mendapatkan informasi yang relevan tentang kemajuan sistem dengan
umpan balik yang sesuai dalam waktu yang wajar?”

2. “Apakah sistem menggunakan konsep penggunaan dan bahasa Indonesia yang sesuai dan
dapat diterima oleh penggunar”

3. “Apakah pengguna memiliki kebebasan untuk menjelajah dan memilih fungsi sistem sesuai
keinginan mereka?”

4. “Apakah elemen desain memiliki makna atau efek yang konsisten dalam berbagai situasi?”

5. “Apakah pengguna dapat membuat kesalahan yang dapat dihindari oleh desain yang baik?”

6. “Apakah elemen antarmuka dapat dikenali dengan mudah oleh pengguna, sehingga mereka
dapat dengan cepat mengidentifikasi fungsi dan komponen yang ada dalam sistem?”

7. “Apakah metode tugas yang diterapkan sudah memastikan efisiensi dalam penggunaan
sistem?”

8. “Apakah keindahan tampilan memberikan dukungan bagi pengguna dalam menentukan
proses atau sebaliknyar”

9. “Apakah pesan kesalahan diungkapkan dengan menggunakan bahasa yang sederhana,
tanpa memasukkan kode-kode teknis?”’

10. “Apakah bantuan sistem tersedia, mudah dicari, dan difokuskan pada tugas-tugas
pengguna?”’

Penyebaran kuesioner dilakukan menggunakan google form yang disebarkan secara acak
melalui aplikasi whatsapp, instagram dan sosial media lainnya.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab hasil dan pembahasan dalam ini menguraikan temuan-temuan utama dari evaluasi aplikasi
Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo (SIPRAJA) berdasarkan prinsip-prinsip desain usability yang
telah ditetapkan. Temuan utama menunjukkan adanya kelemahan dalam visibilitas status sistem,
konsistensi antarmuka, serta pencegahan kesalahan. Evaluasi ini menjadi dasar untuk rekomendasi
perbaikan yang diperlukan untuk meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan.

Deskripsi Objek Penelitian

Objek penelitian dalam penulisan skripsi ini adalah aplikasi mobile SIPRAJA (Sistem Pelayanan
Masyarakat Sidoarjo) yang mana merupakan sebuah platform digital yang dikembangkan oleh
pemerintah kabupaten Sidoarjo untuk mempermudah akses masyarakat dalam mendapatkan
berbagai layanan publik. Aplikasi SIPRAJA juga dirancang untuk menyediakan informasi dan
layanan administrasi secara online, sehingga masyarakat tidak perlu lagi datang langsung ke kantor-
kantor pemerintah. Menurut hasil observasi dari platform Google PlayStore, aplikasi ini memilik
rating sebesar 4.3 dan telah diulas sebanyak 2000 ulasan.

Aplikasi SIPRAJA memiliki fitur utama yang mencakup pengajuan permohonan layanan,
pelacakan status permohonan, pembayaran retribusi, serta konsultasi dengan petugas secara daring.
Meskipun aplikasi bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan kenyamanan bagi warga sidoarjo,
masih terdapat sejumlah kekurangan yang perlu diperbaiki. Beberapa pengguna pernah
memberikan ulasan terkait antarmuka pengguna yang kurang intuitif, kesulitan dalam navigasi,
serta kinerja aplikasi yang terkadang cenderung lambat.

Hasil Analisis Data Metode Heuristic Evaluation

Adapun untuk memperkuat hasil dari pengujian usability menggunakan metode system usability
scale tersebut juga terdapat kuesioner untuk metode heuristic evaluation yang menggunakan skala
likert dengan nilai 0 sampai 4 sebagai skala ukur.

Indikator Distribusi Jawaban Total jumlah | Rata-rata
0 1 2 3 4 poin nilai
© a 2] @6 “ (ZHx) (Sv)
Poin) | Poin) | Poin) | Poin) | Poin

Visthility (H1) 10 13 9 3 5 60 1.50

Match (H2) 17 2 9 2 10 66 1.65

Freedom (H3) 13 12 1 1 13 69 1.73

Consistency 20 2 8 8 2 50 125
(H4)

Prevention (H5) 11 5 10 3 11 78 1.95

Recognition 16 2 15 2 5 58 1.45
(H6)

Flexibility (HT) 10 18 1 9 2 55 1.38

Design (H8) 14 11 1 3 11 66 1.65

Recovery (H9) 13 10 6 5 6 61 153

Documentation 17 2 7 9 5 63 1.58
(H10)

Gambar 2. Rekapitulasi Hasil Penghitungan skor pertanyaan metode Heuristic Evaluation

Dalam gambar 2 tersebut, Y Hx merupakan jumlah skor rating dari sub-aspek usability dalam setiap
aspek heuristic, sedangkan Sv merupakan hasil severity rating dalam satu aspek usability yang
dihitung dengan rumus yang telah disebutkan sebelumnya. Dari tabel 4.9 diatas dapat diketahui
bahwa aplikasi SIPRAJA masih memiliki banyak aspek yang perlu diperbaiki. Hal ini ditunjukkan
dengan perolehan skor usability dibawah 1.90 dan hanya memiliki 1 aspek yang mendapatkan skor
diatas 1.90.
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Hasil Analisis Data Metode System Usability Scale
Berikut dijelaskan pada gambar 3 merupakan hasil dari analisis dari metode system usability scale
menggunakan rumus score metode system usability scale:

Indikator Rata-rata Nilai | Transformasi | Hasil Transformasi
Nilai
Pertanyaan 1 (R1) 2.05 (2.05-1) 1.05
Pertanyaan 2 (R2) 1.93 (5-1.93) 3.07
Pertanyaan 3 (R3) 2.17 (2.17-1) 1.17
Pertanyaan 4 (R4) 223 (5-2.23) 2.77
Pertanyaan 5 (R5) 233 (2.33-1) 1.33
Pertanyaan 6 (R6) 2.63 (5-2.63) 2.37
Pertanyaan 7 (R7) 2.00 (2.00-1) 1.00
Pertanyaan 8 (RS8) 1.98 (5-1.98) 3.02
Pertanyaan 9 (R9) 2.17 (2.17-1) 1.17
Pertanyaan 10 2.10 (5-2.10) 2.90
(R10)
Rata-rata skor keseluruhan 19.85
Skor metode system usability scale 49.63
(total X 2.5)

Gambar 3. Rekapitulasi Hasil Penghitungan skor pertanyaan metode System Usability Scale

Dengan skor metode system usability scale sebesar 49.63, aplikasi SIPRAJA memiliki nilai usability
yang cukup rendah, menunjukan adanya kebutuhan untuk melakukan perbaikan pada beberapa
aspek untuk meningkatkan pengalaman pengguna.

SIMPULAN

Berdasarkan penelitian terhadap aplikasi Sistem Pelayanan Masyarakat Sidoarjo (SIPRAJA)
mengggunakan metode system usability scale dan metode heuristic evaluation dapat diambil
kesimpulan bahwa :

Berdasarkan hasil evaluasi menggunakan metode system usability scale dan heuristic evaluation
terhadap aplikasi SIPRAJA, ditemukan beberapa temuan penting yang dapat memberikan wawasan
mendalam mengenai usability aplikasi tersebut. Secara keseluruhan, nilai rata-rata SUS sebesar
49.63 menunjukkan bahwa aplikasi memiliki tingkat usability atau tingkat ketergunaan yang cukup
rendah, dan masih terdapat ruang untuk perbaikan. Pengguna merespon positif terhadap
kemudahan penggunaan aplikasi, namun ditemukan beberapa aspek yang perlu ditingkatkan,
seperti kejelasan dan kepuasan umum.

Metode heuristic evaluation juga mengidentifikasi sejumlah masalah, mulai dari visibilitas status
sistem, kecocokan sistem terhadap dunia nyata hingga konsistensi desain dan dokumentasi
pengguna. Oleh karena itu, untuk meningkatkan usability dan kualitas aplikasi, disarankan untuk
melakukan perbaikan antarmuka pengguna dengan memperhatikan aspek konsistensi dan standar
desain, serta memperkuat fitur pencegahan kesalahan dan dokumentasi pengguna. Melalui
implementasi saran-saran ini dan melalui uji coba pengguna lanjutan, diharapkan aplikasi SIPRAJA
dapat memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pengguna akhir, sehingga meningkatkan
kepuasan dan efektivitas penggunaan aplikasi.

Beberapa saran dapat diajukan untuk perbaikan dan pengembangan aplikasi SIPRAJA ke depan.
Pertama, penting untuk melakukan perbaikan antarmuka pengguna dengan memperhatikan
masalah yang diidentifikasi dalam evaluasi heuristic evaluation, seperti visibilitas status sistem
dimana sisyem harus dapat memberikan informasi yang jelas kepada pengguna perihal apa yang
sedang dijalankan pada sistem, konsistensi desain seperti pengunaan warna untuk website tersebut
dan konsistensi tampilan aplikasi pada setiap halamannya, dan dokumentasi pengguna seperti
memberikan akses kepada pengguna untuk menyimpan bukti pembayaran atau bukti pengurusan
surat dan lain-lain.
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Hal ini dapat dilakukan dengan memperbarui tata letak elemen antarmuka, menyediakan petunjuk
yang jelas, dan memastikan konsistensi dalam penggunaan simbol dan tata letak. Selanjutnya, perlu
ditingkatkan pula fitur pencegahan kesalahan agar pengguna dapat dengan mudah menghindari
atau memperbaiki kesalahan saat menggunakan aplikasi. Hal ini dapat dilakukan dengan
memasukkan validasi input, memberikan umpan balik yang informatif, dan menyediakan panduan
langkah demi langkah saat pengguna mengalami kesulitan. Selain itu, diperlukan upaya untuk
meningkatkan dokumentasi pengguna, termasuk panduan pengguna, tutorial, dan FAQ
(Frequently Asked Questions), sehingga pengguna dapat memahami dan menggunakan aplikasi
dengan lebih efektif. Dokumentasi yang jelas dan komprehensif akan membantu pengguna dalam
memahami fitur-fitur aplikasi dan mengatasi masalah yang mungkin timbul. Terakhir, disarankan
untuk penelitian selanjutnya, melakukan uji coba pengguna lanjutan setelah implementasi
perbaikan-perbaikan tersebut. Dengan melibatkan pengguna langsung, dapat dikumpulkan umpan
balik yang berharga untuk terus meningkatkan usability dan kualitas aplikasi sesuai dengan
kebutuhan dan preferensi pengguna.
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