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Abstrak

Tampilan dalam sebuah situs daring tidak hanya menjadi antar muka pertama yang dilihat oleh
pengguna, terutama dari segi kemudahan akses serta familiaritas dari interaksi dalam situs tersebut.
Kemudahan tersebut menjadi relatif pada saat pengguna situs sebuah perusahaan berinteraksi, sehingga
desainer serta pengembang situs harus menyerap aspirasi dari pengguna tanpa harus meninggalkan
fungsionalitas, ehingga situs yang telah dalam tahapan daring dan dipublikasikan ke pihak pelanggan
perlu menjalani evaluasi demi terciptanya kepuasan pelanggan. Evaluasi untuk keperluan tersebut dapat
dilakukan dengan menggunakan usability testing yang dapat menghasilkan saran dan pertimbangan agar
situs dapat lebih fokus kepada pelanggan dan mampu berjalan secara efisien, efektif dan memuaskan dalam
konteks penggunaannya. Hal tersebut juga menjadi perhatian bagi pengelola situs di PERUMDAM Among
Tirto Kota Batu yang membutuhkan adanya evaluasi situs untuk pengembangan versi berikutnya. Evaluasi
usability testing dilakukan dengan menggunakan metode FGD (Focus Group Discussion) sesuai dengan
prinsip dari pelaksanaan teknik think aloud dalam usability testing. serta prinsip discounted usability
testing. Responden diberikan delapan aspek pertanyaan yang didalamnya meliputi aspek usability Nielsen
yaitu: learnability, efficiency, memorability, errors dan satisfaction. Berdasarkan hasil dari evaluasi
usability testing yang telah dilakukan, maka didapatkan bahwa secara umum masih belum memenuhi unsur
learnability yang baik, unsur memorability juga wajib diperbaiki dengan menambahkan breadcrumb yang
lebih jelas dan terlihat oleh pengguna. Hal lain yang mendapatkan nilai baik adalah unsur errors yang
tidak terlihat dalam navigasi menu di dalam situs. Sedangkan dari unsur efficiency, masih kurang puas,
dikarenakan banyaknya redundansi menu. Secara umum responden masih mengungkapkan unsur
satisfaction namun wajib diredesain sesuai dengan saran yang telah mereka berikan.

Kata kunci: Usability Testing, Nielsen Principle, User Experience.

Abstract

The appearance of an online site is not only the first interface seen by users, especially in terms
of ease of access and familiarity with interactions on the site. This convenience becomes relative when
users of a company's site interact, thus site designers and developers must absorb the aspirations of users
without leaving its functionality. So that sites that are already in the online stage and published to the
customer need to undergo evaluation in order to create customer satisfaction. Evaluation for this purpose
can be carried out using usability testing which can generate suggestions and considerations so that the
site can focus more on the customer and be able to run efficiently, effectively and satisfactorily in the context
of its use. This is also a concern for site managers at PERUMDAM Among Tirto Batu City who require site
evaluation for the development of the next version. Evaluation of usability testing is carried out using the
FGD (focus group discussion) method in accordance with the principles of implementing the think aloud
technique in usability testing. and the principle of discounted usability testing. Respondents were given
eight aspects of the question which included aspects of Nielsen's usability, namely: learnability, efficiency,
memorability, errors and satisfaction. Based on the results of the usability testing evaluation that has been
carried out, it is found that in general it still does not meet the good learnability element, the memorability
element must also be improved by adding a breadcrumb that is clearer and visible to the user. Another
thing that gets good marks is the error element that is not visible in the menu navigation on the site.
Meanwhile, in terms of efficiency, they are still not satisfied, due to the large number of menu redundancies.
In general, respondents still express the element of satisfaction but it must be redesigned according to the
suggestions they have given.
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1. Pendahuluan

Tampilan dalam sebuah situs daring (online website) tidak hanya menjadi antar muka pertama
yang dilihat oleh pengguna, namun juga menjadi profil serta branding pihak perusahaan. Terutama dari
segi kemudahan akses serta familiaritas dari interaksi dalam situs tersebut [1]. Kemudahan tersebut menjadi
relatif pada saat pengguna situs sebuah perusahaan berinteraksi dengan segmentasi yang telah menjadi
pasar dari perusahaan tersebut [2], sehingga desainer situs serta pengembang situs harus benar-benar
menyerap aspirasi dari pengguna tanpa harus meninggalkan fungsionalitas dari situs yang dibuat.

Sebuah situs perusahaan yang baik sedapat mungkin lebih beorientasi kepada kepentingan
pelanggan namun tetap memiliki fungsionalitas yang sesuai dengan tujuan utama [3], sehingga sebuah situs
yang telah dalam tahapan daring dan dipublikasikan ke pihak pelanggan perlu menjalani evaluasi demi
terciptanya kepuasan pelanggan. Evaluasi untuk keperluan tersebut dapat dilakukan dengan menggunakan
usability testing yang dapat menghasilkan saran dan pertimbangan agar situs dapat lebih fokus kepada
pelanggan dan mampu berjalan secara efisien, efektif dan memuaskan dalam konteks penggunaannya [3],
[4]. Penggunaan usability testing sendiri merupakan implementasi dari standard 1SO 9241-11:2018 yang
didalamnya terdapat tiga pengukuran utama yakni: (1) efisiensi, (2) efektifitas dan (3) kepuasan [3], [5],

[6].

Hal tersebut juga menjadi perhatian bagi pengelola situs di PERUMDAM Among Tirto Kota Batu
yang membutuhkan adanya evaluasi situs yang telah berjalan daring demi kepentingan kepuasan pelanggan
yang ditetapkan oleh pihak manajemen. Sehingga membutuhkan pula evaluasi situs dengan menggunakan
usability testing untuk pengembangan versi berikutnya dari situs di perusahaan tersebut. PERUMDAM
Among Tirto sendiri adalah BUMD yang melayani pengadaan air di wilayah kota Batu atau kerap disebut
sebagai PDAM di masa sebelumnya. Sehingga dengan pengguna yang bervariasi dan cukup besar
jumlahnya, evaluasi situs menjadi sebuah kebutuhan yang penting dilakukan dalam peningkatan kepuasan
pelanggan.

Evaluasi yang dilakukan dalam situs PERUMDAM Among Tirto pada dasarnya dimintakan untuk
dilaksanakan pihak ketiga agar dapat berjalan obyektif. Dalam ruang lingkup ini, tim peneliti sebagai pihak
ketiga melakukan evaluasi dengan menggunakan usability testing secara kualitatif dengan teknik think
aloud dengan tujuan mendapatkan hasil yang mendekati akurat namun tetap mengedepankan obyektifitas
dari responden yang heterogen. Hasil dari usability testing yang dilakukan ini selanjutnya menjadi
pertimbangan utama bagi pihak Tl di PERUMDAM dalam melakukan pengembangan versi terbaru situs
sekaligus menjadi masukan bagi pihak manajemen dalam meningkatkan kepuasan pelanggan secara daring
di periode berikutnya.

2. Metode Penelitian

Evaluasi usability testing dilakukan dengan menggunakan metode FGD (Focus Group Discussion)
yakni interview pada responden terbatas yang dipilih secara heterogen untuk dapat mewakili jenis pengguna
dalam situs tersebut. Penggunaan FGD bertujuan agar dapat memberikan rasa nyaman kepada responden
saat dilakukan interview dan permintaan opini tentang situs [7], [8], sesuai dengan prinsip dari pelaksanaan
teknik think aloud dalam usability testing. Terdapat tiga jenis responden dalam pelaksanaan FGD yakni:
(1) pengguna eksternal (pelanggan), (2) pengguna umum serta (3) karyawan (pengguna internal).

Dalam proses evaluasi, terdapat sepuluh responden secara heterogen yang dijadikan obyek dalam
usability testing. Hal ini sesuai dengan prinsip discounted usability testing oleh Nielsen yang menjabarkan
bahwa responden dalam usability testing tidak perlu terlalu banyak dan cukup dalam kisaran lima orang
yang memiliki waktu dan kesediaan dalam melakukan evaluasi [9], [10], dibandingkan responden yang
banyak namun kurang memiliki perhatian [6]. Dalam proses ini responden diberikan delapan aspek
pertanyaan yang didalamnya meliputi aspek usability Nielsen yaitu: (1) learnability, (2) efficiency, (3)
memorability, (4) errors dan (5) satisfaction [9].

3. Hasil dan Pembahasan

Hasil dari evaluasi usability testing pada situs PERUMDAM pada aspek pertama yaitu aspek
learnability, yakni pada kecepatan pengguna saat mencari informasi di halaman utama, khususnya halaman
yang berisikan mengenai struktur organisasi dan breadcrumb atau navigasi umum pada menu utama. Pada
tahapan pertama, seluruh responden mengalami kesulitan dalam melakukan pencarian awal, dan
membutuhkan waktu rata-rata 9.3 detik untuk mencapai link yang dituju. Sehingga pada tahapan awal ini,
aspek learnability masih belum tercapai, termasuk didalamnya adalah penempatan breadcrumb yang
dianggap tidak konsisten dalam penempatannya. Hanya 40% responden yang berhasil menemukan halaman
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yang dimaksud dengan waktu di bawah 5 detik. Hal ini menunjukkan bahwa menu Pengantar yang
ditempatkan sebagai informasi struktur organisasi masih kurang cepat dipelajari oleh pengguna dari sisi
familiarity. Menu asli dari aspek ini dapat ditelaah di gambar 1.

PERUSAHAAN &g H AIR MINUM

AMONG E& TA BATU

Jalan R.A Kagtini No. 2|

Gambar 1 Menu Pengantar untuk Informasi Struktur Organisasi

Hasil berikutnya dari aspek efficiency yang didalamnya terdapat pencarian informasi mengenai
proses balik nama pelanggan. Proses thinking aloud ini dilakukan sebagai bagian dari pencarian informasi
secara keseluruhan bagi pelanggan yang didalamnya terdapat informasi mengenai proses transaksi yang
tersedia. Thinking aloud merupakan proses untuk mengungkapkan hasil eksplorasi dari pengguna pada saat
menjalankan sebuah aplikasi serta memberikan komentar terhadap proses yang dijalankan [11], [12].
Sehingga pihak evaluator dapat “membaca pikiran” dari responden dengan lebih jelas. Pada tahapan ini,
dilakukan evaluasi untuk layanan pelanggan yang terdiri dari link untuk mendapatkan: (1) info tagihan, (2)
pengaduan dan (3) pemasangan baru.

Pada tahapan ini, hanya 40% responden yang mampu menyelesaikan tugas yang diberikan dalam
waktu kurang dari 10 detik. Sehingga dapat dipastikan bahwa pada aspek ini situs PERUMDAM belum
menghasilkan efisiensi yang diharapkan. Khususnya untuk menu pengaduan, terdapat redundansi layout
menu dengan ukuran yang berbeda. Hasil dari evaluasi think aloud menyatakan bahwa responden
menyelesaikan tugas untuk mencari menu pengaduan dari menu bawah (footer) dibandingkan menu dari
banner yang terlihat lebih besar. Hal ini dikarenakan banner terlihat seperti sebuah keterangan dibandingkan
sebagai sebuah menu yang clickable.
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Pengaduan Pasang Baru Cek Tagihan Informasi Pengadaan
Layanan pengaduan online Layanan pendaftaran online Layanan cek tagiha ey

Perumdam Among Tirto Hubungi Kami Jam Pelayanan Map Lokasi

Profil Perusahaan Alamat Senin - Kamis
Pusat Informasi JLRA. Kartini No. 20 BATU 65311 08.00 - 14.00
Layanan Pasang Baru Kontak Jumat

Layanan Cek Rekening (0347) 591034 08.00 - 11.00
Layanan Pengaduan 0813 2133 3111 (Whatsapp) Sabtu
Kotak Saran pdamkotabatu@gmail.com 08.00 - 13.00

Gambar 2 Menu Pengaduan

Tahapan berikutnya adalah pada menu untuk pemasangan baru bagi pelanggan. Setelah menuju
ke form pemasangan, mayoritas responden melaporkan kesulitan untuk dapat kembali ke menu
sebelumnya. Tidak ada satupun responden yang berhasil menyelesaikan tugas yang diberikan evaluator
kurang dari 5 detik. Bahkan separuh diantaranya membutuhkan waktu di atas 10 detik untuk dapat kembali
ke menu sebelumnya. Hal ini dikarenakan form pemasangan terlepas dari dashboard halaman utama dan
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tidak memliki breadcrumb yang dibutuhkan pengguna untuk dapat melakukan navigasi ke halaman yang
diinginkan. Akibatnya terjadi inefisiensi dalam navigasi yang menjadi bahan evaluasi bagi pihak
pengembang.

st Gangpa Ar? K Dici s Porgmbn Comgrn At

Form Pasang Baru

Segera
Daftarkan

Sambungan Air
Anda, Disini

Gambar 3 Form Pemasangan

Tahapan selanjutnya adalah pelaksanaan evaluasi untuk menu dan halaman cek tagihan dari
pelanggan. Di dalam pelaksanaan tugas ini, para responden mayoritas dapat menemukan menu dengan
cepat dan hanya 30% yang merasa kesulitan dalam menuntaskan tugas yang diberikan. Namun demikian,
kesulitan untuk kembali ke halaman sebelumnya berkurang, meskipun karakteristik halaman cek tagihan
mirip dengan halaman form pemasangan. Hal ini dikarenakan para responden telah belajar dari tugas
sebelumnya, sehingga unsur learnability telah tercapai, meskipun memakan waktu yang cukup lama [9].

Tahapan evaluasi terakhir adalah untuk bagian pengecekan rekening atau tagihan bagi pelanggan.
Pada tahapan ini, terdapat perbedaan dengan tahapan sebelumnya, dikarenakan 30% responden telah
terbiasa menggunakan menu tersebut setiap bulannya, sehingga hasil yang didapat dari responden yang
telah terbiasa dipastikan akan lebih baik. Namun demikian, 70% responden lainnya masih mengakui
kesulitan dalam mengakses menu tersebut. Separuh dari responden yang tidak terbiasa, membutuhkan
waktu lebih dari 10 detik untuk dapat mengakses menu pengecekan rekening dan kembali lagi ke halaman
utama dari situs. Hal ini menyatakan bahwa dari sisi learnability menu tersebut masih kurang bagus, namun
saat pengguna sudah merasa paham, maka tidak ada lagi kesulitan yang berarti. Sehingga sisi familiarity
dari menu tersebut masih dapat ditoleransi.

Berdasarkan hasil dari evaluasi usability testing yang telah dilakukan, maka didapatkan bahwa
situs PERUMDAM secara umum masih belum memenuhi unsur learnability yang baik. Hal ini dikarenakan
para responden mayoritas masih mengalami kesulitan dalam menempuh navigasi situs untuk pertama kali.
Namun beberapa menu yang sudah biasa diakses, para responden tidak mengalami kesulitan dan cukup
cepat dalam melakukan navigasi, sehingga unsur familiarity masih dapat ditoleransi . Namun hal tersebut
rata-rata membutuhkan waktu lebih dari 10 detik untuk semua menu, sehingga unsur memorability dalam
situs PERUMDAM juga wajib diperbaiki dengan menambahkan breadcrumb yang lebih jelas dan terlihat
oleh pengguna. Breadcrumb sendiri merupakan rangkaian menu yang dibuat secara konsisten agar
pengguna dapat melakukan navigasi menu secara mudah dan cepat saat akan menuju ke halaman tertentu
dalam sebuah situs [13], [14].

Hal lain yang mendapatkan nilai baik dari responden adalah unsur errors yang tidak terlihat dalam
navigasi menu di dalam situs. Meskipun mayoritas responden merasa lambat dalam melakukan
pembelajaran navigasi situs, tetapi tidak terlihat adanya halaman error ataupun ketiadaan halaman situs
berdasarkan menu yang tersedia. Sehingga unsur errors dinilai tidak ada oleh para responden. Sedangkan
dari unsur efficiency, para responden mengaku kurang puas, dikarenakan banyaknya redundansi menu
seperti yang ditunjukkan pada menu pengaduan yang tampil di tiga bagian dalam satu halaman. Sehingga
para responden merasa hal tersebut menjadi faktor efisiensi yang rendah dalam desain situs PERUMDAM.
Para responden secara umum memberikan saran agar menu dapat lebih terpusat di satu tempat sehingga
pengguna dapat lebih mudah mengingat menu secara umum, dan pada akhirnya menjadi lebih cepat dalam
mempelajari navigasi menu dalam situs.

Secara umum, berdasarkan hasil evaluasi yang telah dilakukan, maka para responden masih
mengungkapkan unsur satisfaction atau kepuasan dalam menggunakan situs PERUMDAM. Namun pada
saat diungkapkan bahwa situs tersebut sedang mengalami proses redesain, maka pendapat dari para
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responden secara spontan mengatakan bawah kepuasan yang sebelumnya diungkapkan bukan berarti bahwa
situs tersebut tidak perlu didesain ulang, namun wajib diredesain sesuai dengan saran yang telah mereka
berikan.

4. Kesimpulan

Pelaksanaan evaluasi situs PERUMDAM dengan usability testing secara umum mendapatkan
respon positif dari para responden. Berdasarkan hasil yang telah diperoleh maka dari kelima unsur yang
telah dievaluasi, yakni: (1) learnability, (2) efficiency, (3) memorability, (4) errors dan (5) satisfaction,
secara umum mendapatkan nilai yang cukup. Nilai paling rendah terjadi di unsur pertama yaitu learnability
dengan waktu rata-rata untuk melakukan navigasi cukup lama. Begitu pula dengan unsur memorability
yang disebabkan oleh ketidakkonsistenan breadcrumb dalam situs PERUMDAM. Sedangkan unsur
efficiency mendapatkan nilai cukup dikarenakan beberapa menu masih redundan di beberapa bagian situs.

Namun untuk unsur errors , para responden memberikan nilai baik dikarenakan ketiadaan error
dalam pelaksanaan evaluasi. Sedangkan untuk unsur terakhir, yakni satisfaction, pada umumnya responden
mengakui bahwa situs cukup memuaskan untuk digunakan, tetapi harus dilakukan perbaikan ulang desain
agar lebih baik di masa mendatang. Secara keseluruhan, user experience dari para responden dari situs
PERUMDAM dapat dijadikan sebagai bahan acuan dalam proses redesain.
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