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ABSTRAK

Ernes Onesco Umkeketony (11240312), Analisis Usability Testing Pada Aplikasi
Coway Menggunakan Metode System Usability Scale (SUS).

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh permasalahan wusability pada aplikasi mobile
Coway yang digunakan oleh Health Planner, khususnya terkait kompleksitas navigasi,
inkonsistensi antarmuka, serta kesulitan memahami alur sistem. Rumusan masalah
penelitian ini adalah bagaimana tingkat wusability aplikasi, berapa skor wusability
berdasarkan metode System Usability Scale (SUS), serta faktor apa saja yang
memengaruhi rendahnya kemudahan penggunaan sistem. Tujuan penelitian ini adalah
mengevaluasi usability aplikasi secara kuantitatif, menginterpretasikan skor SUS,
serta mengidentifikasi aspek perbaikan berbasis kebutuhan pengguna. Metodologi
penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan instrumen System Usability
Scale (SUS) terhadap 111 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin dari
populasi 1.100 pengguna. Analisis data dilakukan melalui uji validitas, reliabilitas, dan
perhitungan skor SUS standar. Hasil penelitian menunjukkan skor SUS sebesar 44,75
yang berada pada kategori not acceptable, menandakan tingkat usability rendah dan
pengguna masih mengalami kesulitan dalam penggunaan sistem secara efektif dan
efisien. Berdasarkan temuan tersebut, direkomendasikan perbaikan pada struktur
navigasi, konsistensi desain antarmuka, penyederhanaan alur tugas, serta peningkatan
umpan balik sistem guna meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna.

Kata kunci: Usability, System Usability Scale (SUS), Aplikasi Mobile, Kepuasan
Pengguna, Sistem Informasi.
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ABSTRACT

Ernes Onesco Umkeketony (11240312), Analysis of Usability Testing of the Coway
Application Using the System Usability Scale (SUS) Method.

This study is motivated by usability problems in the Coway mobile application used by
Health Planners, particularly related to complex navigation, interface inconsistency,
and difficulties in understanding the system workflow. The research problems focus
on determining the usability level of the application, identifying the System Usability
Scale (SUS) score and its interpretation, and examining factors contributing to low
ease of use. The objective of this study is to quantitatively evaluate the application’s
usability, interpret the SUS score, and identify improvement areas based on user
needs. The research methodology adopts a quantitative approach using the System
Usability Scale (SUS) instrument administered to 111 respondents selected through
the Slovin formula from a population of 1,100 users. Data analysis includes validity
testing, reliability testing, and standard SUS score calculation. The results indicate an
average SUS score of 44.75, which falls into the not acceptable category, reflecting
low usability and indicating that users still experience difficulties in using the system
effectively and efficiently. Based on these findings, improvements are recommended in
navigation structure, interface consistency, task flow simplification, and system
feedback enhancement to improve effectiveness, efficiency, and user satisfaction.

Keywords: Usability, System Usability Scale (SUS), Mobile Application, User
Satisfaction, Information System.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong transformasi digital dalam
layanan pelanggan, di mana aplikasi mobile menjadi tulang punggung operasional
organisasi modern. Dalam ekosistem bisnis berbasis langganan (subscription-based
business), sistem informasi tidak hanya berfungsi sebagai sarana pendukung,
melainkan menjadi single point of truth yang menentukan efisiensi operasional, retensi
pelanggan, dan pertumbuhan pendapatan berkelanjutan. Keberhasilan sistem
informasi pada konteks ini tidak lagi ditentukan semata oleh kelengkapan fitur teknis,
melainkan oleh kemampuan sistem untuk digunakan secara intuitif, efisien, dan
memuaskan oleh pengguna akhir sebuah dimensi yang diukur melalui konstruk
usability[1].

Coway Indonesia, sebagai penyedia solusi kesehatan lingkungan dengan model
bisnis berbasis langganan, mengandalkan aplikasi mobile sebagai sistem informasi
layanan utama yang digunakan oleh 1.100 Health Planner (HP) dalam seluruh
aktivitas penjualan, pendaftaran agen, pemantauan jadwal perawatan, hingga
pengelolaan layanan purna jual. Dalam struktur operasional perusahaan, aplikasi ini
berperan sebagai satu-satunya platform digital yang menjadi titik interaksi kritis antara
perusahaan dan pelanggan. Namun, pengamatan awal menunjukkan adanya
kesenjangan signifikan antara harapan desain sistem dan pengalaman pengguna aktual.
Umpan balik dari tenaga pemasar mengindikasikan kesulitan dalam navigasi,

ketidakkonsistenan antarmuka, serta minimnya umpan balik sistem kondisi yang



2
secara empiris berdampak negatif terhadap produktivitas operasional dan kepuasan

pengguna[l].

Urgensi penelitian ini bersifat strategis dalam beberapa dimensi utama. Dari
dimensi operasional, aplikasi berperan sebagai sarana utama dalam mendukung
aktivitas penjualan dan pengelolaan layanan pelanggan. Permasalahan usability seperti
navigasi yang kompleks, alur interaksi yang tidak efisien, serta inkonsistensi
antarmuka menyebabkan pengguna mengalami kesulitan dalam menjalankan proses
penjualan secara optimal. Hambatan dalam penggunaan sistem dapat meningkatkan
waktu penyelesaian tugas, memperbesar kemungkinan kesalahan penggunaan, serta
menurunkan efektivitas interaksi pengguna dengan sistem, yang pada akhirnya
berdampak langsung pada menurunnya kinerja penjualan[2].

Dari dimensi ekonomi, kualitas usability yang rendah berkorelasi dengan
rendahnya kepuasan pengguna serta berpotensi menurunkan tingkat penggunaan
sistem secara berkelanjutan. Penelitian evaluasi usability pada sistem informasi
menunjukkan bahwa pengalaman pengguna yang kurang baik dapat menghambat
pemanfaatan sistem secara maksimal, sehingga berdampak pada efektivitas proses
bisnis dan pencapaian tujuan operasional organisasi[3]. Selain itu, dari dimensi
strategis, kualitas wusability merupakan faktor penting dalam keberhasilan
implementasi sistem informasi karena sistem yang sulit digunakan akan menghambat
adopsi teknologi, menurunkan pengalaman pengguna, serta mengurangi efektivitas
interaksi pengguna dengan sistem[4].

Dalam kajian Sistem Informasi, usability merupakan indikator penting yang
mengukur sejauh mana sistem dapat digunakan secara efektif, efisien, dan memuaskan

dalam konteks penggunaan tertentu. Evaluasi wusability diperlukan untuk
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mengidentifikasi kesenjangan antara desain sistem dan kebutuhan pengguna serta

menjadi dasar dalam penyusunan rekomendasi perbaikan sistem berbasis bukti
empiris[5]. Salah satu instrumen evaluasi usability yang diakui secara luas adalah
System Usability Scale (SUS), yaitu kuesioner standar yang menghasilkan skor
kuantitatif objektif untuk mengukur persepsi pengguna terhadap kemudahan
penggunaan sistem serta kualitas interaksi pengguna dengan sistem[4].

Berdasarkan urgensi operasional, ekonomi, dan strategis tersebut, penelitian ini
dilakukan untuk mengevaluasi usability aplikasi mobile secara komprehensif. Evaluasi
ini tidak hanya bertujuan mengukur tingkat usability secara kuantitatif, tetapi juga
mengidentifikasi akar permasalahan desain yang mempengaruhi pengalaman
pengguna serta merumuskan rekomendasi perbaikan berbasis kebutuhan pengguna
guna meningkatkan efektivitas penggunaan sistem, mendukung kelancaran proses
penjualan, dan meningkatkan kualitas interaksi pengguna dengan sistem secara
keseluruhan.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, identifikasi masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Aplikasi mobile Coway Indonesia sebagai single point of truth bagi 1.100+
Health Planner belum menyediakan pengalaman pengguna yang memadai,
sebagaimana diindikasikan oleh umpan balik pengguna mengenai
kompleksitas navigasi, ketidakkonsistenan antarmuka, dan minimnya umpan
balik sistem.

2. Belum terdapat evaluasi usability yang sistematis dan terukur terhadap aplikasi

Coway Indonesia berdasarkan persepsi pengguna akhir, sehingga perusahaan



4
tidak memiliki dasar empiris untuk pengambilan keputusan perbaikan desain.

Rendahnya wusability aplikasi berpotensi menghambat produktivitas
operasional Health Planner, meningkatkan risiko churn pelanggan, dan
melemahkan daya saing Coway Indonesia dalam ekosistem layanan kesehatan

lingkungan yang semakin kompetitif.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, rumusan masalah dalam penelitian ini

dirumuskan sebagai berikut:

1.

Bagaimana tingkat usability aplikasi mobile Coway Indonesia sebagai sistem
informasi layanan berdasarkan persepsi Health Planner sebagai pengguna
akhir?

Berapakah skor usability aplikasi Coway Indonesia yang diukur menggunakan
metode System Usability Scale (SUS), dan bagaimana interpretasinya terhadap

kategori penerimaan usability?

. Faktor-faktor apa saja yang berkontribusi terhadap rendahnya tingkat usability

aplikasi, khususnya terkait kompleksitas penggunaan, navigasi fitur,
konsistensi antarmuka, dan umpan balik sistem?

Bagaimana rekomendasi perbaikan usability aplikasi mobile Coway Indonesia
berdasarkan hasil analisis menggunakan metode System Usability Scale

(SUS)?

1.4 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah:
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1. Mengevaluasi tingkat wusability aplikasi mobile Coway Indonesia sebagai

sistem informasi layanan dari perspektif Health Planner sebagai pengguna
akhir.

2. Mengukur usability aplikasi Coway Indonesia secara kuantitatif menggunakan
metode System Usability Scale (SUS) dan menginterpretasikan skor terhadap
kategori penerimaan usability yang berlaku secara internasional.

3. Mengidentifikasi faktor-faktor utama yang berkontribusi terhadap rendahnya
usability aplikasi, termasuk kompleksitas penggunaan, kesulitan navigasi,
ketidakkonsistenan antarmuka, dan minimnya umpan balik sistem.

4. Memberikan rekomendasi perbaikan dari hasil analisa menggunakan metode

System Usability Scale (SUS)

1.5 Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada evaluasi wusability aplikasi mobile
Coway Indonesia sebagai sistem informasi layanan. Evaluasi dilakukan melalui
pendekatan kuantitatif menggunakan kuesioner System Usability Scale (SUS) yang
diisi oleh Health Planner aktif sebagai pengguna aplikasi. Populasi penelitian
mencakup seluruh Health Planner Coway Indonesia yang terdaftar dan aktif
menggunakan aplikasi mobile dalam operasional harian. Penelitian ini tidak
membahas aspek teknis pengembangan perangkat lunak seperti arsitektur sistem,
pemrograman, atau infrastruktur backend. Fokus penelitian diarahkan pada interaksi
pengguna dengan antarmuka sistem informasi dan persepsi pengguna terhadap
kemudahan penggunaan aplikasi dalam konteks aktivitas penjualan dan layanan

pelanggan.



BABII

LANDASAN TEORI

2.1. Tinjauan Pustaka

Sistem informasi merupakan suatu sistem terintegrasi yang dibangun untuk
mendukung proses pengumpulan, pengolahan, penyimpanan, dan penyajian informasi
guna membantu aktivitas operasional dan pengambilan keputusan pengguna. Dalam
konteks Interaksi Manusia dan Komputer (IMK), sistem informasi dipandang sebagai
sarana interaksi antara manusia dan teknologi yang harus dirancang dengan
memperhatikan karakteristik pengguna serta konteks penggunaan sistem[6].

Perkembangan teknologi mendorong sistem informasi untuk diimplementasikan
dalam bentuk aplikasi berbasis web dan mobile. Sistem informasi berbasis aplikasi
mobile memberikan fleksibilitas kepada pengguna dalam mengakses layanan dan
informasi secara real-time. Namun demikian, keberhasilan sistem informasi tidak
hanya ditentukan oleh kelengkapan fungsionalitas, tetapi juga oleh tingkat kemudahan
penggunaan dan kenyamanan pengguna dalam berinteraksi dengan sistem tersebut[7].

Dalam perspektif IMK, kualitas sistem informasi sangat berkaitan dengan desain
antarmuka dan pengalaman pengguna. Sistem informasi yang tidak dirancang
berdasarkan prinsip-prinsip interaksi manusia dan komputer berpotensi menimbulkan
kesalahan penggunaan, meningkatkan beban kognitif, serta menurunkan tingkat
kepuasan pengguna[8]. Oleh karena itu, sistem informasi modern harus dikembangkan
dengan pendekatan yang berorientasi pada pengguna agar dapat digunakan secara

efektif dan efisien.
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Pada penelitian ini, aplikasi Coway diposisikan sebagai sistem informasi layanan

berbasis mobile yang berfungsi sebagai media interaksi antara perusahaan dan
pelanggan. Evaluasi terhadap sistem informasi tersebut difokuskan pada aspek
usability untuk mengetahui sejauh mana sistem dapat digunakan dengan mudah dan
nyaman oleh pengguna. Pengukuran usability dilakukan menggunakan metode System
Usability Scale (SUS), yang banyak digunakan dalam penelitian evaluasi sistem
informasi dan aplikasi digital karena kesederhanaan serta keandalannya dalam

merepresentasikan persepsi pengguna[9][10].

2.1.1. Aplikasi Coway
Aplikasi Coway merupakan sistem informasi berbasis mobile yang dirancang
untuk mendukung manajemen layanan pelanggan, penjualan, serta program kesehatan
dalam ekosistem bisnis Coway Indonesia. Aplikasi ini bertujuan sebagai alat
administratif dan sebagai platform enablement bagi mitra penjual untuk meningkatkan
efisiensi operasional, memantau performa penjualan, memberikan layanan pelanggan
yang lebih responsive.Berikut beberapa fitur utama aplikasi Coway:
1. Manajemen Pelanggan (Customer Manajement).
Fitur ini memungkinkan pengguna untuk mengelola data dan iteraksi
pelanggan secara sistematis.
2. Penjualan (Sales and Distribution Management)
Fitur ini dirancang untuk mendukung proses transaksi, pelacakan dan
promosi produk.
3. Informasi dan Edukasi

Fitur ini berguna dalam menyediakan sumber daya informasi dalam
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meningkatkan kapasitas tenaga pemasar dan memperkuat komunikasi

internal.
4. Pengaturan Akun
Fitur administratif ini memungkinkan pengguna mengelola profil dan

keamanan akun.

2.1.2. Use Questionnaire

Dalam pengukuran usability, usability dapat dikatakan ideal apabila bagaimana
sistem/produk kita mampu merampungkan tugas pengguan dengan baik. Dengan kata
lain usability sebagai atribut berkualitas yang dapat menilai seberapa antarmuka
pengguna digunakan.[2]

Metode pengukuran dan penilaian kegunaan aplikasi bersifat relatif dan
bergantung pada bagaimana pengguna melakukan banyak tugas.berdasarkan
penelitian[11] sebelumnya usability memiliki 5 (lima) elemen penting yaitu :

1. Kemudahan (learnability) didefinisikan sebagai seberapa mudah pengguna

dapat menyelesaikan tugas dasar saat melihat desain.
2. Efisiensi (efficiency) mengukur seberapa cepat mereka dapat meyelesaikan
tugas setelah mempelajari desain
3. Mudah diingat (memorability) menilai seberapa baik pengguna dapat
mengingat cara menemukan kembali aplikasi setelah tidak menggunakan
untuk sementara waktu.

4. Kesalahan (errors) Mencakup jumlah tingkat dan tingkat kesalahan yang
dibuat oleh pengguna, serta cara mereka memperbaiki kesalahan tersebut.

5. Kepuasan (satisfaction) mengevaluasi sejauh mana desain yang telah dibuat



memberikan kepusan pengguna.

2.1.3. Tehnik Analisa Mengunakan System Usability Testing (SUS)

System Usability Scale (SUS) dikembangkan oleh Brooke pada tahun 1996, yang
merupakan metode evaluasi usability yang digunakan untuk mengukur seberapa
mudah dan nyaman suatu sistem digunakan oleh pengguna[12]. SUS merupakan
instrument evaluasi yang cepat dan andal untuk menilai tingkat kegunaan suatu
sistem[5]. Tehnik ini menggunakan skala likert dengan 10 pertanyaan sehingga
menghasilkan skor 0-100 dan dapat dianalisis menggunakan beberapa pendekatan
interpretasi, seperti acceptability range, grade scale, dan adjective rating yang
mencerminkan rata-rata kegunaan dan kepuasan pengguna[13].

Penggunaan interpretasi skor SUS dalam bentuk acceptability range
memungkinkan peneliti untuk menentukan apakah suatu sistem termasuk dalam
kategori not acceptable, marginal, atau acceptable. Sementara itu, grade scale dan
adjective rating digunakan untuk menggambarkan kualitas usability sistem secara
lebih intuitif, seperti buruk, cukup, baik, hingga sangat baik. Model interpretasi ini
banyak digunakan dalam penelitian evaluasi usability aplikasi mobile dan sistem
berbasis web karena memudahkan peneliti dan pemangku kepentingan dalam
memahami hasil evaluasi usability[4].

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa System Usability Scale (SUS)
merupakan instrumen pengukuran usability yang paling banyak digunakan karena
kesederhanaan, kecepatan, serta validitas dan reliabilitasnya yang tinggi[14]. SUS
telah diterapkan secara luas pada evaluasi website, aplikasi mobile, dan sistem layanan

publik.
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Landasan konseptual usability dan interaksi manusia dan komputer dalam

penelitian ini juga diperkuat oleh buku ajar Interaksi Manusia dan Komputer yang
menjelaskan prinsip-prinsip desain antarmuka, pengalaman pengguna, serta evaluasi
usability secara sistematis sebagai bagian dari pengembangan sistem informasi

berorientasi pengguna[15].

2.1.4. Variabel Penelitian
Variabel Penelitian adalah sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari sehingga memperoleh informasi tentang hal tersebut,
kemudian ditarik kesimpulannya[16]. Variabel penelitian dalam penelitian ini
menggunakan:
1. Variabel Independen (bebas)
Variable bebas adalah variable yang mempengaruhi atau yang menjadi
sebab perubahan atau timbulnya variabel dependen.
2. Variabel Dependen (terikat)
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi
akibat karena adanya variabel bebas. Variabel ini disebut variabel terkait

karena vaiabel ini dipengaruhi oleh variabel independent atau bebas.

2.1.5. Skala Likert

Skala Likert adalah sebuah alat pengukuran yang diciptakan oleh Likert (1932).
Skala ini terdiri dari empat atau lebih pertanyaan yang digabungkan untuk membentuk
skor yang mencerminkan karakteristik individu, seperti penegetahuan, sikap dan

perilaku.
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Penelitan ini menggunakan skala likert untuk mengukur Tingkat kepastian.

Skala likert merupakan alat pengukuran psikologis yang sering digunakan dalam
kuesioner dan menjadi pilihan utama dalam penelitian. Skala ini dinamakan
berdasarkan Rensis Likert, yang merilis laporan yang menjelaskan penggunaannya.
Dalam mengisi pertanyaan pada skala Likert, responden menettukan Tingkat
persetujuan terhadap pernyataan yan diberikan dengan memilih salah satu opsi yang
tersedia.
Berikut tabel skala likert yang digunakan pada penelitian ini :

Tabel II.1 Skala Likert

Nilai Keterangan
1 Sangat Tidak Setuju
2 Tidak Setuju
3 Netral
4 Setuju
5 Sangat Setuju

Sumber : [5]

2.1.6. Usability dalam Sistem Informasi

Usability didefinisikan sebagai sejauh mana suatu sistem dapat digunakan oleh
pengguna tertentu untuk mencapai tujuan tertentu secara efektif, efisien, dan
memuaskan dalam konteks penggunaan tertentu. Dalam standar ISO 9241-11,
usability menjadi indikator utama kualitas interaksi manusia sistem dan sering
digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan sistem informasi.

Usability merupakan atribut kualitas yang menggambarkan sejauh mana suatu



12
sistem dapat digunakan secara efektif, efisien, dan memberikan kepuasan kepada

pengguna dalam konteks penggunaan tertentu[17]. Konsep usability telah menjadi
bagian penting dalam kajian Interaksi Manusia dan Komputer serta Sistem Informasi
modern, karena berfokus pada hubungan antara pengguna dan sistem

Dalam praktiknya, usability berfungsi sebagai jembatan antara desain sistem dan
pengalaman pengguna. Sistem dengan usability rendah cenderung sulit dipelajari,
memerlukan bantuan eksternal, serta meningkatkan tingkat kesalahan penggunaan.
Berbagai studi empiris menunjukkan bahwa usability yang rendah berkorelasi dengan

rendahnya kepuasan pengguna dan tingginya potensi sistem untuk ditinggalkan.

2.2 Penelitian Terkait

Berbagai penelitian terdahulu telah dilakukan untuk mengevaluasi dan
meningkatkan kualitas usability pada sistem informasi berbasis web maupun aplikasi
mobile dengan menggunakan pendekatan user-centered dan instrumen pengukuran
standar. Salah satu metode yang paling banyak digunakan dalam penelitian usability
adalah System Usability Scale (SUS) karena mampu memberikan hasil pengukuran
yang cepat, sederhana, serta memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi.

Penelitian pertama dilakukan oleh Ika Aprilia H.N., P. Insap Santoso, dan Ridi
Ferdiana yang mengkaji pengujian usability pada website layanan publik Pemerintah
Kota Tegal. Permasalahan utama yang ditemukan adalah rendahnya tingkat
penggunaan website akibat berbagai masalah usability seperti navigasi yang tidak
jelas, informasi yang tidak mutakhir, dan desain antarmuka yang kurang mendukung
interaksi pengguna. Untuk mengatasi hal tersebut, penelitian menggunakan metode

System Usability Scale (SUS) guna mengukur aspek efektivitas, efisiensi, dan



13
kepuasan pengguna secara kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa SUS

mampu menggambarkan tingkat usability sistem berdasarkan persepsi pengguna serta
mengidentifikasi aspek yang perlu diperbaiki. Penelitian ini berkaitan dengan
penelitian yang dilakukan karena sama-sama menggunakan metode SUS untuk
mengukur tingkat usability sistem berbasis persepsi pengguna dalam rangka
meningkatkan kualitas sistem informasi[18].

Penelitian kedua dilakukan oleh Frans Chandra dan Wahyu Tisno Atmojo yang
menganalisis pengalaman pengguna pada aplikasi absensi berbasis web menggunakan
metode Usability Testing dan System Usability Scale. Permasalahan penelitian
berfokus pada efektivitas desain U/UX dalam mendukung operasional pengguna serta
apakah sistem telah memenuhi kebutuhan pengguna secara optimal. Metode Usability
Testing digunakan untuk mengevaluasi interaksi pengguna secara langsung,
sedangkan SUS digunakan untuk mengukur tingkat usability sistem. Hasil penelitian
menunjukkan skor SUS sebesar 85,2 (kategori sangat baik), namun masih ditemukan
beberapa rekomendasi perbaikan seperti peningkatan fitur notifikasi dan personalisasi.
Penelitian ini relevan karena sama-sama mengukur usability sistem berbasis persepsi
pengguna untuk meningkatkan kualitas UI/UX dan pengalaman pengguna[19].

Penelitian ketiga dilakukan oleh Ario Rahadi, Anggria Putra Sutrisno, Feri
Nugroho, dan Revita Desi Hertin yang menganalisis usability U/UX pada website e-
learning KLAS JGU menggunakan metode System Usability Scale (SUS).
Permasalahan utama penelitian adalah rendahnya tingkat kepuasan pengguna akibat
kompleksitas antarmuka, waktu respon lambat, dan kesulitan navigasi. Metode SUS
digunakan untuk mengukur wusability berdasarkan kuesioner pengguna. Hasil

penelitian menunjukkan bahwa tingkat usability website masih berada di bawah rata-
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rata sehingga diperlukan evaluasi dan pengembangan lebih lanjut untuk meningkatkan

kualitas sistem. Penelitian ini memiliki keterkaitan karena sama-sama menggunakan
SUS untuk mengidentifikasi tingkat wusability dan memberikan dasar rekomendasi
perbaikan sistem([4].

Penelitian keempat dilakukan oleh Sherliana, Prastuti Sulistyorini, dan Ari Putra
Wibowo yang mengevaluasi usability dan user experience pada sistem layanan digital
DELIMA menggunakan metode System Usability Scale (SUS) dan User Experience
Questionnaire (UEQ). Permasalahan utama penelitian adalah belum adanya evaluasi
komprehensif terhadap tingkat usability dan UX sistem layanan publik digital sehingga
belum diketahui apakah sistem benar-benar memenuhi kebutuhan pengguna. Metode
SUS digunakan untuk mengukur usability, sedangkan UEQ digunakan untuk
mengevaluasi pengalaman pengguna dari aspek emosional dan fungsional. Hasil
penelitian menunjukkan skor SUS sebesar 82,10 (kategori Excellent) dan pengalaman
pengguna yang positif, meskipun masih diperlukan peningkatan pada aspek kebaruan
dan stimulasi. Penelitian ini relevan karena menunjukkan efektivitas metode SUS
dalam mengevaluasi usability sistem serta memberikan dasar pengembangan sistem
berbasis kebutuhan pengguna[3].

Penelitian kelima dilakukan oleh Nurastuti Wijareni, 1zzati Muhimmah, dan
Septia Rani yang mengevaluasi wusability aplikasi mobile UIl Skin Analyzer
menggunakan metode Cognitive Walkthrough dan System Usability Scale.
Permasalahan utama penelitian adalah memastikan aplikasi dapat memenuhi
kebutuhan pengguna sebelum dirilis serta mengidentifikasi potensi masalah usability.
Metode Cognitive Walkthrough digunakan untuk mengevaluasi proses interaksi

pengguna, sedangkan SUS digunakan untuk mengukur tingkat usability secara
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kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan nilai wusability sebesar 82,6% (kategori

sangat baik), namun tetap diperlukan perbaikan desain untuk meningkatkan kepuasan
pengguna. Penelitian ini berkaitan karena sama-sama menggunakan SUS untuk
mengevaluasi usability sistem dan menghasilkan rekomendasi peningkatan kualitas
sistem berbasis persepsi pengguna[5].

Berdasarkan tinjauan terhadap penelitian-penelitian terdahulu, dapat disimpulkan
bahwa penggunaan metode System Usability Scale secara konsisten mampu
memberikan gambaran objektif mengenai tingkat usability suatu sistem. Selain itu,
integrasi pendekatan perancangan berbasis pengguna seperti User-Centered Design
dan Design Thinking terbukti efektif dalam meningkatkan kualitas antarmuka dan
pengalaman pengguna. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan metode System
Usability Scale untuk mengevaluasi usability aplikasi mobile Coway sebagai dasar

dalam menilai kualitas sistem dari perspektif pengguna akhir.

2.3 Tinjauan Organisasi
2.3.1. Sejarah Institusi

Coway secara resmi memasuki pasar Indonesia pada tahun 2006 melalui
pendirian PT Coway Indonesia, anak perusahaan dari Coway Co., Ltd. Langkah ini
merupakan bagian dari strategi ekspansi global perusahaan ke Asia Tenggara,
mengingat potensi pasar Indonesia yang besar, tingkat urbanisasi yang meningkat,
serta kesadaran masyarakat akan kesehatan lingkungan yang mulai tumbuh.

Coway Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak di bidang solusi
kesehatan lingkungan dengan produk utama berupa water purifier, air purifier, dan

perlengkapan rumah tangga berbasis teknologi. Coway Indonesia merupakan bagian
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dari Coway Co., Ltd. yang berasal dari Korea Selatan dan menerapkan model bisnis

berbasis langganan (subscription).

Dalam operasionalnya, Coway Indonesia memanfaatkan aplikasi mobile
sebagai sistem informasi layanan yang digunakan oleh pelanggan dan agen untuk
mengelola akun, memantau layanan, melakukan pemesanan, serta mendukung
aktivitas penjualan. Aplikasi ini menjadi salah satu sarana utama interaksi antara

perusahaan, agen, dan pelanggan.

2.3.2. Visi dan Misi Coway

1. Visi
Life. Care. Company
Di Coway, kami berusaha membuat dunia menjadi tempat yang lebih baik,
tempat yang lebih bersih, dan tempat yang lebih aman.

2. Misi
Create Healthier Environment, Through Pure Water and Clean Air.
Bersama sebagai sebuah tim, perjalanan kami untuk menggali kemungkinan
baru, solusi baru, dan awal baru akan berlanjut untuk generasi mendatang.
Kami hanya percaya bahwa dunia yang lebih baik akan mungkin ketika

tindakan sebesar apapun dilakukan.

2.3.3. Struktur Organisasi

Berikut struktur organisasi PT. Coway Indonesia:
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President
Director

General

Manager

Head of Customer Service

Operations. Finance Human

Lab Manager

Marketing Service Manager

Manager Manager Resources

Manager Manager

Tehnicians / Accounting B

Billing Staff

Sales Manager HR & GA Staff

Health Service

Health Planner

Sumber : PT. Coway Indonesia (2025)

Gambar II.1 Struktur Organisasi PT Coway Indonesia

1. President Director
President Director merupakan pimpinan tertinggi dalam struktur organisasi
perusahaan yang memiliki kewenangan strategis dalam menetapkan visi, misi,
serta arah kebijakan perusahaan. Jabatan ini bertanggung jawab atas
pengambilan keputusan strategis jangka panjang, termasuk pengembangan
bisnis, investasi, serta kepatuhan terhadap peraturan dan perundang-undangan
yang berlaku. Selain itu, President Director berperan sebagai representasi
resmi perusahaan dalam hubungan dengan pemangku kepentingan eksternal,
baik mitra bisnis, regulator, maupun pihak prinsipal internasional.

2. General Manager.
General Manager bertugas menerjemahkan kebijakan strategis yang
ditetapkan oleh President Director ke dalam rencana operasional yang dapat

dijalankan oleh seluruh divisi. General Manager bertanggung jawab dalam
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mengoordinasikan aktivitas antar divisi, mengawasi kinerja operasional

perusahaan secara menyeluruh, serta memastikan bahwa setiap unit kerja
berkontribusi terhadap pencapaian tujuan perusahaan. Evaluasi kinerja
manajerial dan pengendalian operasional juga menjadi bagian dari tanggung
jawab jabatan ini.

Head of Marketing.

Head of Marketing memiliki peran penting dalam perencanaan dan
pelaksanaan strategi pemasaran perusahaan. Jabatan ini bertanggung jawab
dalam membangun dan menjaga citra merek, merancang program promosi,
serta menganalisis kondisi pasar dan perilaku konsumen. Head of Marketing
juga berperan dalam mengoordinasikan strategi pemasaran dengan aktivitas
penjualan agar target penjualan perusahaan dapat tercapai secara optimal.
Sales Manager

bertanggung jawab dalam mengelola aktivitas penjualan secara langsung
melalui pengawasan terhadap tim penjualan. Tugas utama jabatan ini
mencakup penetapan target penjualan, pengembangan strategi pencapaian
target, serta pembinaan dan evaluasi kinerja tenaga penjualan. Sales Manager
juga berperan sebagai penghubung antara tim pemasaran dan tenaga penjualan
dalam mendukung pertumbuhan pendapatan perusahaan.

Health Planner

merupakan ujung tombak perusahaan dalam kegiatan penjualan dan edukasi
kepada pelanggan. Jabatan ini bertanggung jawab dalam memberikan
informasi produk, melakukan konsultasi kebutuhan pelanggan, serta

menawarkan solusi produk yang sesuai. Selain itu, Health Planner berperan
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dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui

pendekatan pelayanan dan edukasi yang berkelanjutan.

Customer Service Manager

Customer Service Manager memiliki tanggung jawab dalam mengelola
layanan pelanggan dan memastikan kepuasan pelanggan tetap terjaga. Jabatan
ini mengoordinasikan penanganan pertanyaan, keluhan, dan permintaan
pelanggan serta memastikan bahwa proses layanan berjalan sesuai dengan
standar yang ditetapkan. Customer Service Manager juga berperan dalam
berkoordinasi dengan divisi teknis untuk menyelesaikan permasalahan
pelanggan yang bersifat operasional atau teknis.

Service Manager

Service Manager bertanggung jawab atas penyelenggaraan layanan teknis dan
purna jual perusahaan. Tugas utama jabatan ini mencakup pengelolaan tim
teknisi, pengaturan jadwal layanan, serta pengawasan kualitas layanan yang
diberikan kepada pelanggan. Service Manager memastikan bahwa seluruh
aktivitas instalasi, perawatan, dan perbaikan produk dilaksanakan sesuai
dengan standar kualitas dan keselamatan yang berlaku.

Technicians atau Health Service

bertugas melaksanakan kegiatan teknis secara langsung di lapangan, termasuk
instalasi produk, perawatan berkala, penggantian komponen, serta perbaikan
apabila terjadi kerusakan. Selain menjalankan tugas teknis, teknisi juga
memiliki tanggung jawab untuk memberikan penjelasan dasar kepada
pelanggan terkait penggunaan dan perawatan produk serta melaporkan hasil

pekerjaan kepada atasan.
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Lab Manager

Lab Manager memiliki peran strategis dalam menjaga kualitas produk dan
layanan perusahaan melalui pengelolaan laboratorium kualitas air. Jabatan ini
bertanggung jawab dalam melakukan pengujian, analisis, dan validasi kualitas
air serta memastikan bahwa hasil pengujian memenuhi standar kesehatan dan
regulasi yang berlaku. Data dan hasil pengujian yang dihasilkan juga
digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan teknis dan pendukung
kegiatan pemasaran.

Operations Manager

bertanggung jawab dalam mengelola kegiatan operasional harian dan rantai
pasok perusahaan. Tugas jabatan ini mencakup pengawasan distribusi produk,
pengelolaan persediaan, serta pengendalian proses operasional agar berjalan
secara efisien dan efektif. Operations Manager juga berperan dalam
berkoordinasi dengan divisi lain untuk memastikan kelancaran operasional
perusahaan secara keseluruhan.

Finance Manager

Finance Manager memiliki tanggung jawab dalam mengelola keuangan
perusahaan, termasuk perencanaan anggaran, pengawasan arus kas, serta
penyusunan laporan keuangan. Jabatan ini memastikan bahwa pengelolaan
keuangan dilakukan secara transparan dan sesuai dengan standar akuntansi
yang berlaku. Selain itu, Finance Manager juga bertanggung jawab dalam
mendukung proses audit dan pengambilan keputusan manajerial berbasis

keuangan.

12. Accounting dan Billing Staff
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bertugas mendukung fungsi keuangan melalui pencatatan transaksi keuangan,

pengelolaan administrasi penagihan, serta penyusunan laporan keuangan
operasional. Jabatan ini berperan penting dalam menjaga akurasi data
keuangan dan mendukung kelancaran proses administrasi keuangan
perusahaan.

Human Resources Manager

Human Resources Manager bertanggung jawab dalam pengelolaan sumber
daya manusia perusahaan, mulai dari proses rekrutmen, pelatihan, hingga
pengembangan karyawan. Jabatan ini juga berperan dalam penyusunan
kebijakan kepegawaian, sistem penilaian kinerja, serta pengelolaan hubungan
industrial untuk menciptakan lingkungan kerja yang kondusif dan produktif.
HR dan General Affairs Staff

bertugas mendukung aktivitas operasional sumber daya manusia dan
administrasi umum perusahaan. Tanggung jawab jabatan ini mencakup
pengelolaan data kepegawaian, administrasi perkantoran, serta pemenuhan
kebutuhan fasilitas kerja. Peran ini mendukung kelancaran aktivitas organisasi

secara administratif dan operasional.



BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Tahapan Penelitian

Kerangka/Tahapan penelitian disusun secara sistematis agar setiap tahapan
penelitian berjalan terarah dan sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan. Tahapan

penelitian dalam studi ini meliputi beberapa langkah utama sebagai berikut:

Rumusan Masalah

Studi Literatur

!

Pengumpulan Data

l v l
Populasi
dan Sampel

Pengembangan Instrumen

Pengujian

! I

b

Analisis Data dengan Metode System
Usability Testing (SUS)

hJ

Kesimpulan dan Saran

Sumber : Hasil Penelitian (2025)

Gambar III.1 Tahapan Penelitian

22



23
Berdasarkan proses penelitian di atas dapat dijelaskan tahapan penelitian aplikasi

Coway dengan metode Use Questionnaire dan System Usability Scale. Tahapan

metodologi penelitian dijelaskan secara umum yaitu:

1.

Rumusan Masalah
Tahap awal penelitian dimulai dengan mengidentifikasi permasalahan yang
berkaitan dengan masalah apa yang akan dibahas berkaitan dengan Analisis
aplikasi Coway dengan metode Use Questionnaire dan System Usability Scale.
Studi Literatur
Tahap selanjutnya adalah melakukan studi literatur untuk memperoleh landasan
teori yang relevan dengan penelitian. Literatur yang digunakan meliputi buku teks
ilmiah terkait Sistem Informasi, Human Computer Interaction (HCI), User
Interface (Ul), User Experience (UX), Usability, User Centered Design (UCD),
Statistic, serta System Usability Scale (SUS). Studi literatur ini digunakan untuk
membangun kerangka konseptual dan menentukan metode evaluasi yang tepat.
Pengumpulan Data
Tahap ini menjelaskan cara pengumpulan data pada penelitian ini
a. Populasi dan Sampel
Berdasarkan populasi yang ada maka ditentukan yang menjadi sampel pada
penelitian ini. Sampel tersebut ditentukan berdasarkan perhitungan dengan
rumus Slovin.
b. Pengembangan Instrumen
Instrumen penelitian dengan questionnaire (kuesioner) merupakan alat yang
digunakan untuk mengumpulkan data dari responden melalui serangkaian

pertanyaan tertulis yang telah dirancang secara sistematis. Kuesioner sering



24
digunakan dalam penelitian kuantitatif, meskipun juga bisa digunakan dalam

penelitian kualitatif dengan format yang lebih fleksibel.
c. Pengujian Instrumen
Tahap pengujian instrumen dilakukan dengan pengujian prasyarat, dimana
pengujian yang dilakukan untuk menguji tingkat validitas dan reliabilitas dari
instrumen yang akan digunakan pada saat proses pengumpulan data.
Validitas mengacu pada sejauh mana instrumen mampu mengukur apa yang
seharusnya diukur. Instrumen yang valid akan memberikan data yang sesuai
dengan tujuan penelitian. Reliabilitas mengacu pada konsistensi hasil yang
diperoleh instrumen ketika digunakan berulang kali dalam kondisi yang sama.
Instrumen yang reliabel menghasilkan data yang konsisten dari waktu ke
waktu.
4. Analisa Data
Menganalisa hasil pengolahan data berdasarkan hasil penelitian dan teori yang ada
dengan System Usability Scale (SUS).
5. Kesimpulan dan Saran
Tahap akhir penelitian adalah penarikan kesimpulan berdasarkan hasil analisis
data dan diperiksa apakah sesuai dengan maksud dan tujuan penelitian serta

memaparkan saran untuk penelitian selanjutnya.

3.2 Instrumen Penelitian
Pada penelitian ini dibutuhkan suatu instrumen penelitian sebagai alat bantu untuk
mendukung dan mempermudah proses pengumpulan data. Instrumen penelitian

berperan penting dalam memastikan bahwa data yang diperoleh sesuai dengan tujuan
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penelitian dan dapat dianalisis secara sistematis. Salah satu instrumen yang umum

digunakan dalam penelitian kuantitatif, khususnya pada penelitian sistem informasi
dan evaluasi usability, adalah kuesioner[20], [20].

Kuesioner merupakan instrumen penelitian yang berisi serangkaian pertanyaan
atau pernyataan tertulis yang disusun secara terstruktur untuk memperoleh data dan
informasi yang relevan dari populasi atau sampel penelitian. Penggunaan kuesioner
memungkinkan peneliti untuk mengumpulkan data persepsi pengguna secara efisien
dan terukur, sehingga banyak diterapkan dalam penelitian evaluasi antarmuka dan

pengalaman pengguna pada sistem berbasis web maupun aplikasi mobile[11], [21].

3.3 Metode Pengumpulan Data, Populasi, dan Sampel Penelitian
3.3.1 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui penyebaran
kuesioner menggunakan media survei daring untuk memperoleh data dari responden.
Media survei yang digunakan adalah Google Form, yang dipilih karena mampu
mempermudah proses distribusi kuesioner, pengumpulan data secara cepat, serta
meminimalkan kesalahan pencatatan data responden [11], [19].

Skala Likert digunakan sebagai alat ukur dalam kuesioner untuk menilai persepsi
pengguna terhadap sistem yang diteliti. Skala ini digunakan untuk mengukur tingkat
kemudahan penggunaan, efektivitas interaksi pengguna, efisiensi penggunaan,
kenyamanan, serta kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi atau sistem
informasi. Penggunaan skala Likert dinilai sesuai dalam penelitian evaluasi usability
karena mampu merepresentasikan persepsi pengguna secara kuantitatif dan mudah

dianalisis secara statistik[4], [21].
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3.3.2 Populasi dan Sampling Penelitian
1. Populasi

Populasi adalah seperangkat unit analisis (elemen) yang lengkap yang sedang
dipelajari/diteliti untuk kemudian ditarik kesimpulan darinya. Banyaknya elemen
suatu populasi disebut sebagai ukuran populasi yang menjadi dasar dalam penentuan
jumlah sampel penelitian[22].

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Health Planner Coway, di
Indonesia yang tersebar pada beberapa kota. Penentuan populasi berdasarkan Health
Planner bertujuan untuk memastikan bahwa data yang diperoleh berasal dari individu
yang memiliki pengalaman langsung dalam menggunakan sistem yang diteliti,
sehingga hasil analisis usability dapat merepresentasikan kondisi penggunaan aplikasi
secara nyata. Jumlah Health Planner yang terdaftar pada Data Perusahaan Adalah

sebanyak 1.100 orang.

2. Sampling Penelitian

Sampel adalah proses untuk memilih individu dari suatu populasi[23]. Karena
populasi yang besar, peneliti tidak mempelajari semua yang ada pada populasi karena
keterbatasan waktu dan juga tenaga, oleh sebab itu peneliti menggunakan sampel yang
diperoleh dari populasi. Sampel yang diperoleh adalah sampel yang benar-benar
representatif atau sampel yang mencerminkan secara jelas dari sebuah populasi. Untuk
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Non Probability Sampling dan
jenis yang digunakan adalah Convenience Sampling[1], [24].

Karakteristik utama dari Convenience Sampling antara lain sampel dipilih
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berdasarkan kemudahan untuk diperoleh, responden berada pada lokasi dan waktu

yang sesuai dengan kebutuhan penelitian, serta pelaksanaannya relatif cepat dan
membutuhkan biaya yang rendah. Namun demikian, teknik ini memiliki keterbatasan
karena pemilihan responden sepenuhnya bergantung pada pertimbangan peneliti,
sehingga tingkat generalisasi hasil penelitian menjadi terbatas[4], [25].Oleh sebab itu,
Convenience Sampling umumnya digunakan pada tahap awal atau penelitian
eksploratif untuk memberikan gambaran awal terhadap suatu fenomena yang sedang
diteliti [11].

Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
Slovin, yang digunakan untuk menentukan jumlah responden berdasarkan ukuran
populasi dan tingkat kesalahan yang ditetapkan. Metode Slovin digunakan ketika
jumlah populasi diketahui secara pasti dan peneliti memerlukan perhitungan sampel
yang representatif secara kuantitat[22].

Berdasarkan jumlah populasi pengguna aplikasi Coway yang terdaftar sebanyak
1.100 pengguna, maka penentuan jumlah responden dalam penelitian ini dilakukan
menggunakan rumus Slovin. Penggunaan metode ini bertujuan untuk memperoleh
jumlah sampel yang proporsional sehingga data yang diperoleh dapat mewakili
karakteristik populasi secara memadai dan dapat dianalisis secara statistik[23].

Metode pengambilan sampel Slovin yaitu sebagai berikut:

N

"1+ N(e?

Keterangan :
n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi
e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel sebesar
9%
1.100
"~ 1+ 1.100(0,09)2

n
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~ 1.100
"= 1+1.100(0,0081)

_ 1.100
"=1+8o1
~1.100
=991
n = 110,99
n=111

Dari perhitungan diatas didapat hasil pengukuran sampel sebesar 111.

3.4 Metode Analisa Data

Analisis data merupakan tahapan penting dalam penelitian yang melibatkan
proses pengolahan data yang diperoleh dari lapangan ke dalam bentuk yang lebih
terstruktur sehingga mudah dibaca, dipahami, dan diinterpretasikan. Proses analisis
data memungkinkan peneliti untuk mengevaluasi informasi yang terkandung dalam
data penelitian secara sistematis dan objektif [24].

Melalui analisis data, informasi mentah yang dikumpulkan dari responden dapat
diolah menjadi data yang bermakna, sehingga peneliti dapat menarik kesimpulan yang
relevan sesuai dengan tujuan penelitian. Dalam penelitian sistem informasi dan
evaluasi usability, analisis data berperan penting dalam menilai persepsi pengguna
terhadap sistem yang diteliti serta dalam mengidentifikasi temuan-temuan yang dapat

digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan dan perbaikan sistem[3], [11].

3.4.1 Pengujian Prasyarat
Pengujian prasyarat merupakan tahap awal yang dilakukan sebelum proses

analisis data, yang bertujuan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian yang
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digunakan telah memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas. Pengujian ini penting

dilakukan agar instrumen benar-benar mampu mengukur variabel penelitian secara
tepat dan konsisten pada saat proses pengumpulan data berlangsung[22].

Validitas dan reliabilitas instrumen penelitian merupakan syarat mutlak dalam
penelitian kuantitatif. Instrumen yang valid menunjukkan bahwa alat ukur mampu
mengukur apa yang seharusnya diukur, sedangkan instrumen yang reliabel
menunjukkan konsistensi hasil pengukuran apabila dilakukan secara berulang dalam
kondisi yang relatif sama. Instrumen yang tidak memenuhi kedua syarat tersebut
berpotensi menghasilkan data yang tidak akurat dan sulit dipercaya[26].

Oleh karena itu, pengujian validitas dan reliabilitas menjadi langkah penting
untuk menjamin bahwa data yang diperoleh bersifat sahih dan dapat
dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Kualitas instrumen penelitian yang baik akan
berpengaruh langsung terhadap kualitas data yang dihasilkan, serta ketepatan

kesimpulan dan rekomendasi penelitian yang dibuat[26].

1. Uji Validitas

Validitas merupakan suatu indeks atau ukuran yang menunjukkan sejauh mana
suatu instrumen penelitian mampu mengukur apa yang seharusnya diukur secara tepat.
Instrumen yang memiliki validitas tinggi akan menghasilkan data yang akurat dan
sesuai dengan konstruk yang diteliti, sehingga hasil penelitian dapat
dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Oleh karena itu, uji validitas dilakukan untuk
menilai tingkat ketepatan dan kecermatan instrumen dalam menjalankan fungsinya
sebagai alat pengumpul data [27][22].

Validitas juga dapat diartikan sebagai tingkat kesahihan suatu instrumen



30
penelitian. Suatu instrumen dikatakan valid apabila butir-butir pertanyaan atau

pernyataannya benar-benar merepresentasikan variabel yang diukur. Dengan
demikian, pengujian validitas mengacu pada sejauh mana instrumen mampu
menjalankan fungsi pengukuran sesuai dengan tujuan penelitian[16].

Dalam penelitian kuantitatif, pengujian validitas umumnya dilakukan dengan
menganalisis hubungan antara skor setiap item dengan skor total menggunakan teknik
korelasi statistik. Apabila nilai korelasi yang diperoleh memenuhi kriteria yang
ditetapkan, maka instrumen tersebut dinyatakan valid dan layak digunakan.
Sebaliknya, instrumen yang tidak valid berpotensi menghasilkan data yang bias dan
dapat memengaruhi ketepatan kesimpulan penelitian [28].

Secara konseptual, prinsip validitas dapat dianalogikan dengan pengukuran berat
suatu benda menggunakan timbangan. Apabila timbangan tersebut mampu
menunjukkan berat yang sebenarnya, maka alat ukur tersebut dinyatakan valid.
Analogi ini menegaskan bahwa validitas berkaitan langsung dengan ketepatan fungsi

alat ukur dalam mengukur objek yang diteliti.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas terhadap instrumen penelitian dilakukan untuk mengetahui
tingkat konsistensi dan kestabilan instrumen dalam mengukur suatu objek penelitian
pada waktu yang berbeda. Instrumen dikatakan reliabel apabila menghasilkan data
yang relatif sama ketika digunakan berulang kali pada kondisi yang serupa, sehingga
data yang diperoleh dapat dipercaya dan digunakan sebagai dasar analisis
penelitian[1], [24].

Dalam penelitian ini, pengukuran reliabilitas diperlukan untuk memastikan

bahwa instrumen kuesioner mampu mengukur tingkat kinerja (performance) aplikasi
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Coway secara konsisten dari perspektif pengguna. Nilai kinerja aplikasi yang

diperoleh selanjutnya digunakan sebagai dasar analisis usability menggunakan metode
System Usability Scale (SUS), yang berfokus pada evaluasi kemudahan penggunaan
dan pengalaman pengguna terhadap sistem[11][3].

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari sepuluh pernyataan
standar SUS. Sepuluh pernyataan tersebut telah dirancang untuk merepresentasikan
berbagai aspek usability, meliputi aspek sistem (system), aspek pengguna (user), dan
aspek interaksi (interaction). Jumlah item kuesioner tersebut dinilai memadai untuk
menggambarkan tingkat usability suatu aplikasi secara komprehensif dan efisien, serta
telah banyak diterapkan pada penelitian evaluasi aplikasi berbasis mobile dan web [21]
[5].

Tabel III.1 Instrumen Penelitian

Variabel Indikator

Aspek Sistem (System) a. Saya merasa aplikasi Coway terlalu rumit untuk

digunakan.

b. Saya merasa terdapat terlalu banyak inkonsistensi

dalam aplikasi Coway.

c. Saya merasa fitur-fitur dalam aplikasi Coway

terintegrasi dengan baik.

Aspek Pengguna (User) a. Saya merasa bahwa saya akan sering

menggunakan aplikasi Coway.

b. Saya merasa membutuhkan bantuan dari orang
lain atau teknisi untuk dapat menggunakan

aplikasi Coway.
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Variabel Indikator

c. Saya merasa sebagian besar orang akan cepat

belajar menggunakan aplikasi Coway.

d. Saya perlu mempelajari banyak hal terlebih
dahulu sebelum dapat menggunakan aplikasi

Coway.

Aspek Interaksi a. Saya merasa aplikasi Coway mudah digunakan.

(Interaction)

b. Saya merasa aplikasi Coway sangat merepotkan

untuk digunakan.

c. Saya merasa percaya diri ketika menggunakan

aplikasi Coway.

Sumber : Pengolahan Data (2025)

3.4.2 Tehnik Analisa dengan Metode SUS ( System Usability Scale)

Pada teknik ini, pengukuran tingkat usability sistem dilakukan menggunakan
metode System Usability Scale (SUS). Metode SUS digunakan untuk mengukur
persepsi pengguna terhadap sistem melalui sepuluh pernyataan standar yang
merepresentasikan aspek kemudahan penggunaan, kompleksitas sistem, konsistensi,
serta tingkat kenyamanan dan kepercayaan diri pengguna dalam berinteraksi dengan
sistem. Penilaian terhadap setiap pernyataan dilakukan menggunakan skala Likert lima
tingkat yang berkisar dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju, sehingga
memungkinkan pengukuran persepsi pengguna secara kuantitatif[11], [21].

Data yang diperoleh dari kuesioner SUS selanjutnya diolah dengan mengonversi

setiap jawaban responden ke dalam skor numerik sesuai dengan ketentuan perhitungan
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SUS, di mana pernyataan bernomor ganjil dan genap diperlakukan secara berbeda

dimana item ganjil (1, 3, 5, 7, 9) dan item genap (2, 4, 6, 8, 10) memiliki arah korelasi
yang berlawanan karena item ganjil mengukur aspek positif sementara item genap
mengukur aspek negatif.. Skor dari setiap responden kemudian dihitung dengan
menggunakan prosedur konversi skor standar SUS (item ganjil: skor—1; item genap:
5—skor), menghasilkan skor akhir pada rentang 0—100 yang telah terbukti memiliki
reliabilitas tinggi dalam ribuan studi empiris[29].

Hasil perhitungan skor SUS dianalisis dengan mengacu pada interpretasi standar
SUS untuk menentukan kategori tingkat kegunaan sistem, seperti sangat baik, baik,
cukup, atau kurang. Interpretasi skor SUS digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana
sistem mampu memenuhi kebutuhan pengguna dari aspek kemudahan penggunaan dan
efektivitas interaksi, serta menjadi dasar dalam mengidentifikasi potensi perbaikan

pada sistem yang diteliti[4].



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Analisis Aplikasi Coway
Tampilan dari sebuah aplikasi mobile bernama Coway versi 1.2.9653-RELEASE.
Aplikasi ini digunakan untuk melakukan pendaftaran customer, penjualan serta

pencatatan komisi. Berikut penjelasan tentang elemen-elemen pada tampilan tersebut

ERNES ONESCO UMKEKETONY

Dattar Penjualan Kotalog Produk Penjudlan Baru
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Sumber : Coway Indonesia (2025)
Gambar IV.1
Aplikasi Mobile Coway

Pada aplikasi mobile coway ini terdapat menu :
a. Registrasi pelanggan baru : menu ini berfungsi untuk melakukan
pendaftran pelanggan baru
b. Daftar Penjualan : Menu yang berfungsi untuk melihat daftar penjualan
Katalog Produk : Menu untuk melihat jenis produk.

d. Penjualan Baru : Menu untuk membuat penjualan baru

34
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E-catalog : link untuk membagikan katalog secara online

Daftar POA Status : menu dimana berisi status dari daftar POA.

. Pendaftaran HP : menu ini berfungsi untuk mendaftarkan agen pemasaran

baru.

. Rekan HP : Menu ini berfungsi untuk melihat agen pemasaran

Request HP Kit : Menu ini berfungsi untuk melakukan pemesanan alat-
alat pemasaran

Berita : menu ini berfungsi untuk melihat berita dari manajemen.

. E-Learning : menu dimana berfungsi untuk belajar

Komisi : Menu ini berfungsi untuk melihat komisi yang didapatkan.

. Edit Profile : Menu berfungsi untuk merubah profil
. Ubah Kata Sandi : Menu ini berfungsi untuk merubah sandi masuk aplikasi

. Keluar : menu ini berfungsi untuk keluar dari aplikasi.

4.2 Deskripsi Responden

Pada penelitian ini data demografis responden juga diteliti guna mendapatkan

gambaran umum sampel yang terlibat langsung dalam penelitian.

4.2.1 Jenis Kelamin

Berdasarkan jenis kelamin responden dikategorikan menjadi 2 (dua) yaitu

perempuan dan laki-laki. Data jenis kelamin ini dijelaskan pada tabel dibawah ini :

Tabel IV.1 Jenis Kelamin Responden

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 Perempuan 62 Responden 55,9%
2 Laki-laki 49 Responden 44,1%
Total 111 Responden 100%

Sumber: Hasil Pengolahan Data(2025)

Berdasarkan tabel IV.1 dapat dilihat bahwa jenis kelamin yang dominan dalam

penggunaan aplikasi coway adalah perempuan sebanyak 62 responden atau 55,9%,
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sedangkan reponden laki-laki sebanyak 49 responden atau 44,1% dari total

responden.

Gambar IV.2 menunjukan grafik persentase responden berdasarkan jenis

Grafik Persentase Jenis Kelamin Responden

55,90%

B Perempuan ® Laki-laki

kelamin:
Sumber: Hasil Pengolahan Data(2025)

Gambar IV.2 Grafik Persentase jenis kelamin responden

Seluruh responden memenubhi kriteria sebagai pengguna aplikasi Coway, sehingga
data yang diperoleh dianggap relevan dan representatif untuk menggambarkan tingkat

usability aplikasi.

4.2.2 Usia Responden

Berdasarkan usia, responden dikategorikan menjadi 5 (lima) yaitu usia kurang
dari 20 tahun, 20 sampai 29 tahun, 30 sampai 39 tahun, 40 sampai 49 tahun, dan > 50
tahun. Untuk data deskriptif usia respondenn dijelaskan pada tabel berikut :

Tabel IV.2 Usia Responden

No Usia Responden Jumlah Persentase
1 | Kurang dari 20 tahun 5 Responden 4,5%
2 | 20 sampai 29 tahun 17 Responden 15,3%

3 | 30 sampai 39 tahun 65 Responden 58,6%
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No Usia Responden Jumlah Persentase
4 | 40 sampai 49 tahun 21 Responden 18,9%
5 | > 50 tahun 3 Responden 2,7%
Total 111 Responden 100%

Sumber: Hasil Pengolahan data(2025)

Dari Tabel IV.2 dapat dilihat pengguna aplikasi mobile Coway dengan
responden yang usia kurang dari 20 tahun sebanyak 4,5% dari total responden,
responden 20 sampai 29 tahun sebanyak 15,5% dari total responden, responden 30
sampai 39 tahun sebanyak 58,6% dari total responden, responden usia 40 sampai 49
tahun sebanyak 18,9% dari total responden, dan responden yang berusia > 50 tahun
sebanyak 2,7% dari total responden.

Gambar I'V.3 menunjukan grafik persentase responden berdasarkan usia:

Grafik Persentase Usia Responden

2,70% ~4,50%

® <20 tahun

18,90%

® 20 sampai 29 tahun
m 30 sampai 39 tahun
® 40 sampai 49 tahun

>= 50 tahun

Sumber: Hasil pengeolahan data(2025)

Gambar V.3 Grafik Persentase Usia Responden

4.2.3 Pendidikan Terakhir
Pendidikan responden dikategorikan dalam 4(empat) kategori yaitu SMA/SMK,

Diploma (D3), Sarjana (S1), Pascasarjana (S2/S3). Data deskriptif pendidikan terakhir
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dari responden dijelaskan pada tabel berikut:

Tabel IV.3 Pendidikan Terakhir

No Pendidikan terakhir Jumlah Persentase
1 SMA/SMK 6 Responden 5,4%
2 | Diploma (D3) 8 Responden 7,2%
3 Sarjana (S1) 89 Responden 80,2%
4 | Pascasarjana (S2) 8 Responden 7,2%
Total 111 Responden 100%

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2025)

Tabel Tabel IV.3 menjelaskan seberan dari pendididkan terakhir responden,
dimana ada 5,4% responden yang berpendidikan SMA/SMK, 7,2% responden
berpendidikan Diploma (D3), 80,2% responden berpendidikan Sarjana (S1), dan 7,2%
responden berpendidikan Pascasarjana (S2).

Gambar V.4 menunjukan grafik persentase responden berdasaekan pendidikan

terakhir:

Grafik Pendidikan Terakhir Responden

7,20% 5,40%

7,20%

80,20%

® SMA/SMK = Diploma (D3) = Sarjana (S1) = Pascasarjana (S2)

Sumber : Hasil Pengolahan Data (2025)

Gambar IV .4 Grafik Persentase Pendidikan Terakhir Responden
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4.2.4 Lama Penggunaan Aplikasi Coway

Berdasarkan lama penggunaan aplikasi Coway, responden terbagi menjadi 4
(empat) yaitu < 3 bulan, 3-6 bulan, 7-12 bulan, dan > 1 tahun. Data deskriptif lama
penggunaan aplikasi coway dapat dijelaskan pada tabel berikut:

Tabel IV.4 Lama Menggunakan Aplikasi Coway

No Lama Penggunaan Jumlah Persentase
1 Kurang dari (<) 3 Bulan 9 Responden 8,2%
2 | 3 Bulan — 6 Bulan 22 Responden 19,8%
3 7 Bulan sampai 12 Bulan 46 Responden 41,4 %
4 | Lebih dari (>) 1 Tahun 34 Responden 30,6%
Total 111 Responden 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Data (2025)

Tabel IV.4 menjelaskan berapa lama responden menggunakan aplikasi Coway.
Responden yang menggunakan aplikasi Coway selama kurang dari (<) 3 bulan adalah
sebanyak 8,2% responden dari total responden, responden yang menggunakan aplikasi
Coway selama 3 sampai 6 bulan adalah 19,8% responden dari total responden,
sebanyak 41,4% responden menggunakan aplikasi Coway selama 7 sampai 12 bulan
dan dari total responden ada sebanyak 30,6% responden yang menggunakan aplikasi
Coway selama lebih dari 1 tahun.

Berdasarkan data pada Tabel IV.4 mengenai lama penggunaan aplikasi Coway

maka dapat digambarkan dengan grafik berikut:
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Lama Penggunaan Aplikasi Coway

= >3 Bulan = 3-6Bulan 7-12 Bulan = >1Tahun

Sumber : Hasil Pengolahan Data (2025)

Gambar IV.5 Grafik Persentase Lama Penggunaan Aplikasi Coway
4.3 Hasil Rekapitulasi Data Jawaban Responden
Berdasarkan hasil kuisioner yang telah dikumpulkan dapat dideskripsikan
sebagai berikut:

Tabel IV.5 Rekapitulasi Data Jawaban Responden
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Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 | Q10
R84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R85 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
R86 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
R87 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3
R88 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5
RS89 5 2 5 2 5 2 4 2 4 2
R90 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
RI1 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
R92 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1
R93 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1
R94 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
R95 1 4 1 3 4 3 2 2 2 2
R96 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R97 2 4 1 4 2 5 1 4 3 3
R98 2 3 2 4 3 4 3 4 3 4
R99 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
R100 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3
R101 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5
R102 5 2 5 2 4 2 5 2 5 2
R103 2 5 2 4 3 2 4 2 4 2
R104 4 3 1 5 1 5 2 1 2 1
R105 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4
R106 1 4 1 4 3 5 4 1 4 3
R107 4 1 4 1 4 1 4 1 4 2
R108 1 4 1 4 1 4 3 4 1 4
R109 4 2 2 3 3 5 3 2 3 3
R110 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
R111 3 4 3 2 2 4 2 4 2 3

Sumber : Hasil Pengolahan Data (2025)

4.4 Analisa Data
Dalam menganalisis data diperlukan teknik analisis untuk menguji data. Dengan

memeriksa kembali semua kuesioner yang dikembalikan oleh responden, kemudian
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dilakukan tabulasi data yang menghasilkan data yang dibutuhkan guna analisis

variabel-variabel penelitian. Pengujian yang dilakukan yaitu uji validitas dan uji

reliabilitas.

4.4.1 Uji Validitas

Uji validitas Product Moment Pearson Correlation menggunakan prinsip
mengkorelasikan atau menghubungkan antara masing-masing skor item dengan skor

total yang diperoleh dalam penelitian. Berikut adalah rumus dari uji validitas :

N(ZXY) — (ZX)(TY)
VINIX? — (BX)2H{NYY2 — (3V)?}

rxy

Keterangan :

Rxy = Koefisien validitas

N = Banyaknya subjek
X = Nilai Pembanding
Y = Nilai dari istrumen yang akan dicari validitasnya

Dasar perhitungan r hitung dan r tabel sebagai berikut:
a. Jika nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel, maka angket tersebut
dinyatakan valid.
b. Jika nilai r hitung lebih kecil dari nilai r tabel, maka angket tersebut
dinyatakan tidak valid.
Sebelum dilakukan pengujian validitas terlebih dahulu ditentukan taraf nyata (o)
yaitu 5% atau 0,05 dan statistik uji yang digunakan adalah (rho-Spearman).

Nilai Kritis = Nilai Tabel

Dimanan=111.

rtabel = ra; (n — 2)
=10,05; (109)
= 0,186
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Berikut ini adalah hasil pengujian validitas yang dilakukan dengan menggunakan

SPSS:

Tabel IV.6 Hasil Uji Validitas

rHitung rTabel Keterangan
Ql 1 0,186 VALID
Q2 ST771 0,186 VALID
Q3 8747 0,186 VALID
Q4 -.665" 0,186 VALID
Q5 7827 0,186 VALID
Q6 -.660" 0,186 VALID
Q7 7297 0,186 VALID
Q8 -.690" 0,186 VALID
Q9 8017 0,186 VALID
Q10 -.673" 0,186 VALID

Sumber: Hasil Pengolahan Data(2025)

Berdasarkan hasil pengujian validitas yang dilakukan menggunakan Product
Moment Pearson Correlation, dapat disimpulkan bahwa seluruh item kuesioner dalam

penelitian ini memiliki validitas yang baik.

4.4.2 Uji Reabilitas
Reliabilitas adalah suatu nilai yang menunjukkan konsistensi suatu alat ukur di
dalam mengukur gejala yang sama, dan data disebut reliabel jika jawaban seseorang
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji reliabilitas
dilakukan dengan uji Alpha Cronbach. Jika skala dikelompokkan ke dalam kelas
dengan range yang sama maka dapat dilihat sebagai berikut:
1. Nilai Alpha Cronbach 0,00-0,20 berarti tidak reliabel.

2. Nilai Alpha Cronbach 0,21-0,40 berarti kurang reliabel.
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3. Nilai Alpha Cronbach 0,41-0,60 berarti cukup reliabel.

4. Nilai Alpha Cronbach 0,61-0,80 berarti reliabel.
5. Nilai Alpha Cronbach 0,81-1,00 berarti sangat reliabel.

Berikut ini adalah hasil uji reabilitas menggunakan SPSS :

Tabel IV.7 Hasil Uji Reabilitas

Cronbach's Alpha
Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items
0,964 0,965 5(Q1,Q3,Q5,Q7,Q9)
0,959 0,959 5(Q2, Q4, Q6, Q8, Q10)

Sumber : Pengolahan Data (2025)

Dasar pengambilan keputusan Uji Reliabilitas adalah jika nilai Cronbach’s
Alpha > 0,60 maka kuesioner atau angket dinyatakan reliabel atau konsisten. Jika nilai
Cronbach’s Alpha < 0,60 maka kuesioner atau angket dinyatakan tidak reliabel atau
tidak konsisten.Keseluruhan variabel menunjukkan nilai yang lebih besar dari r tabel

yaitu sebesar 0,60 sehingga seluruh variabel adalah sangat reliabel

4.4.3 Analisa Data dengan System Usability Scale (SUS)

Setelah dilakukan uji validitada dan uji reabilitas instrumen penelitian dan
diperoleh bahwa instrumen telah valid dan reliabel, maka selanjutnya dilakukan
pengukuran usability dengan menghitung skor System, Usability Scale (SUS)
berdasarkan jawaban responden terhadap 10 (sepuluh) pertanyaan SUS.Skor dihitung
sesuai dengan ketentuan standar SUS dan dudah di konversi ke dalam skala 0-100.

Berikut adalah hasil pengukuruan dengan SUS :

Tabel IV.8 Pengukuran System Usability Scale
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Jumlah | SUS
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Jumlah | SUS
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Q1 | Q2]Q3|Q4Q5/Q6|Q7|Q8|Q9 Q10 Jumiah | SUS
Skor | Score
R97 | 1 1 0 1 1 01| 0 1 2 2 9 22,5
R98 | 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 14 35
R99 | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 25
R100 | 3 2 3 2 3 2 3 2 | 2 2 24 60
RIOI{ O O | O O] O] O] O0]O 0 0 0 0
R102 | 4 | 3 4 3 3 3 4 3 4 3 34 85
R103 | 1 0 1 1 2 3 3 3 3 3 20 50
R104 | 3 2 0] 0] 01| O0 1 4 1 4 15 37,5
R105 | 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 15 37,5
R106 | O 1 0 1 210 3 4 3 2 16 40
R107 | 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 34 85
R108 | O 1 0 1 0 1 2 1 0 1 7 17,5
R109 | 3 3 1 2 2 10| 2 3 2 2 18 45
RI110 | 2 | 2 2 2 2 1212122 2 20 50
RI111 | 2 1 2 3 1 1 1 1 1 2 15 37,5
Nilai Rata-Rata 17,90 | 44,75

Sumber : Pengolahan Data (2025)

Berdasarkan hasil perhitungan, aplikasi mobile Coway memperoleh skor SUS rata-
rata sebesar 44,75. Skor ini berada jauh di bawah nilai ambang batas rata-rata global

usability, sehingga menunjukkan bahwa tingkat usability aplikasi tergolong rendah.

Menurut kategori interpretasi SUS, skor 44,75 termasuk dalam kategori “tidak
dapat diterima (not acceptable)”. Skor tersebut mengindikasikan bahwa secara
umum pengguna mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi dan belum
merasakan kemudahan penggunaan sistem secara optimal. Hasil ini memperkuat
temuan awal penelitian yang menunjukkan adanya keluhan pengguna terkait navigasi,

konsistensi tampilan, dan kompleksitas penggunaan fitur.
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4.5 Pembahasan Hasil Penelitian

Hasil pengukuran wusability menggunakan metode SUS menunjukkan bahwa
aplikasi mobile Coway memiliki tingkat usability yang rendah. Temuan ini selaras
dengan teori usability dalam kajian Sistem Informasi dan Human Computer
Interaction yang menyatakan bahwa sistem dengan usability rendah cenderung sulit

dipelajari, tidak efisien digunakan, dan menimbulkan ketidakpuasan pengguna.

ACCEPTABILITY
RANGES

NOT ACCEPTABLE
NOT ACCEPTABLE

MARGINAL ACCEPTABLE

Low HIGH ACCEPTABLE

GRADE
SCALE

ADJECTIVE
RATINGS WORST POOR OK GOOD EXCELLENT

IMAGINABLE _ _ . IMAGINABLE
L o bt o b o800 i 0 3 ataa t 1l
0 10 20 30 50 60 70 80 100

Sumber:[3]
Gambar IV.6 Interpretasi Skor System Usability Scale (SUS)

Berikut ini Perangkingan SUS yang dikategorikan berdasaran pertanyaan :

Tabel IV.9 Perankingan Nilai SUS

Item Skor
Rank Deskripsi Item Rata- Interpretasi
SUS
Rata
Saya merasa terdapat terlalu I;eest;?sknf;?“s;znaﬁ
1 Q6 | banyak inkonsistensi dalam 3,297 sgange

mental model

aplikasi Coway. pengguna

Saya perlu mempelajari banyak
hal terlebih dahulu sebelum
dapat menggunakan aplikasi
Coway.

Friction tinggi
3,270 | dalam alur kerja
harian

2 | Q1o

Saya merasa membutuhkan
bantuan dari orang lain atau
teknisi untuk dapat
menggunakan aplikasi Coway.

Pengguna merasa
3,225 | kurva pembelajaran
terlalu curam
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Item Skor
Rank Deskripsi Item Rata- | Interpretasi
SUS
Rata
4 Q2 Saya merasa aplikasi Coway 3208 Kurangnya self-
terlalu rumit untuk digunakan. ’ service capability
Saya merasa aplikasi Coway )
5 Q8 | sangat merepotkan untuk 3,207 Komp 1@ks1tas L
digunakan, persepst yang tinggi
Saya merasa bahwa saya akan Niat penggunaan
6 Q1 | ser5ing menggunakan aplikasi 2,891 berulang rendah
Coway
Saya merasa fitur-fitur dalam Integrasi system
7 Q5 | aplikasi Coway terintegrasi 2,846 | masih rendah dan
dengan baik. perlu ditingkatkan
Saya merasa sebagian besar Persepsi terhadap
8 Q7 | orang akan cepat belajar 2,837 | learnability orang
menggunakan aplikasi Coway. lain rendah
Saya merasa percaya diri ketika Kepercayaan diri
9 Q9 S 2,801
menggunakan aplikasi Coway. user sangat terbatas
o Perceived ease of
10 | Q3 |Savamerasaaplikasi Coway 2,747 | use belum sesuai

mudah digunakan.

ekspektasi

Sumber : Pengolahan Data (2025)

Analisis Variabel dan Indikator untuk Penyusunan Skala Prioritas:

Tabel IV.10 Skala Prioritas SUS

Variabel Indikator Skor Dampak Operasional Prioritas
Bermasalah Rata-
Rata
Consistency | Terdapat banyak 3,297 | Mengganggu model mental 1
inkonsistensi desain pengguna,meningkatkan (Tertinggi)
pada aplikasi (Q6) kebingungan,dan
memperlambat interaksi
karena perilaku sistem tidak
konsisten
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Variabel | Indikator Skor | Dampak Operasional Prioritas

Bermasalah Rata-
Rata

Efficiency Proses penggunaan | 3,238 | Friksi tinggi dalam alur kerja 2
aplikasi rumit dan pengguna, menurunkan
memerlukan banyak produktivitas, serta
langkah (Q10, Q8) memperpanjang waktu

penyelesaian tugas

Learnability | Kurva 3,031 | Pengguna membutuhkan 3
pembelajaran waktu lebih lama untuk
curam dan belajar, meningkatkan
pengguna sulit ketergantungan pada bantuan
memahami eksternal
penggunaan
aplikasi (Q4, Q7)

Satisfaction | Persepsi 2,912 | Menurunkan kepuasan dan 4
kemudahan, niat penggunaan ulang, serta
kepercayaan diri, mempengaruhi pengalaman
dan kenyamanan pengguna secara keseluruhan
pengguna masih
rendah (Q1, Q2,

Q3,Q9)

Integration | Integrasi antar fitur | 2,846 | Alur kerja pengguna 5
sistem belum terfragmentasi, meningkatkan | (Terendah)
optimal (Q5) beban kognitif saat berpindah

antar fitur

Sumber : Pengolahan Data (2025)

Rekomendasi Perbaikan Berbasis Skala Prioritas

Tabel IV.11 Rekomendasi Perbaikan
No | Rekomendasi Spesifik Alasan Tingkat | Dampak yang
Diharapkan
1 | Menyeragamkan desain | Inkonsistensi desain Sedang | Meningkatkan
antarmuka (layout, ikon, | mengganggu model aspek

warna, navigasi, istilah
menu) menggunakan Ul
Design Guideline /
Design System

mental pengguna dan
meningkatkan beban
kognitif, sehingga
menurunkan kemudahan
penggunaan

Consistency &
Learnability,
potensi kenaikan
SUS +5 sampai
+8
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No | Rekomendasi Spesifik | Alasan Tingkat | Dampak yang
Diharapkan
2 | Menyederhanakan alur Kompleksitas alur Sedang— | Meningkatkan
tugas utama (task flow) menyebabkan friksi Tinggi Efficiency,
dengan mengurangi tinggi dan menurunkan potensi kenaikan
langkah yang tidak perlu | efisiensi penggunaan SUS +6 sampai
dan mengoptimalkan sistem +10
navigasi
3 | Menambahkan Kurva pembelajaran Rendah— | Meningkatkan
onboarding, tutorial yang curam Sedang Learnability,
interaktif, dan bantuan menyebabkan pengguna potensi kenaikan
kontekstual pada fitur sulit memahami SUS +4 sampai
utama penggunaan aplikasi +7
4 | Meningkatkan feedback | Kurangnya feedback Rendah Meningkatkan
sistem (notifikasi, status | menurunkan Satisfaction,
proses, error message kepercayaan diri potensi kenaikan
yang jelas dan pengguna dan SUS +3 sampai
informatif) mempengaruhi +6
pengalaman penggunaan
5 | Mengoptimalkan Waktu respon lambat Sedang Meningkatkan
performa dan respons meningkatkan beban Efficiency &
sistem agar interaksi kerja pengguna dan Satisfaction,
lebih cepat dan stabil menurunkan potensi kenaikan
kenyamanan SUS +4 sampai
penggunaan +7
6 | Mengintegrasikan fitur Integrasi yang lemah Tinggi Meningkatkan
yang saling berkaitan menyebabkan alur kerja Integration &
(data sinkron, navigasi terfragmentasi dan Efficiency,
antar fitur lebih mulus) meningkatkan beban potensi kenaikan
kognitif SUS +3 sampai
+5
7 | Menyederhanakan Bahasa yang tidak Rendah Meningkatkan
bahasa antarmuka agar konsisten memperburuk Learnability &
lebih jelas, konsisten, dan | learnability dan Consistency,
mudah dipahami meningkatkan potensi kenaikan
kebingungan pengguna SUS +2 sampai
+4
8 | Melakukan usability Evaluasi berulang Sedang Menjaga
testing iteratif setelah memastikan perbaikan peningkatan
perbaikan desain benar-benar skor SUS secara
meningkatkan usability berkelanjutan

Sumber : Pengolahan Data (2025)
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Rendahnya skor usability mencerminkan bahwa aplikasi mobile Coway belum

sepenuhnya memenuhi aspek efektivitas dan efisiensi penggunaan. Pengguna
cenderung membutuhkan waktu lebih lama untuk memahami alur penggunaan aplikasi
dan merasa kurang percaya diri saat menggunakan sistem tanpa bantuan. Kondisi ini
menunjukkan bahwa desain antarmuka dan pengalaman pengguna aplikasi masih perlu

ditingkatkan agar sesuai dengan kebutuhan dan karakteristik pengguna.

Jika dikaitkan dengan teori usability dan user experience, skor SUS yang rendah
menandakan bahwa sistem memiliki tingkat learnability dan satisfaction yang rendah.
Hal ini dapat disebabkan oleh kurangnya konsistensi elemen antarmuka, struktur
navigasi yang kurang intuitif, serta minimnya umpan balik sistem terhadap tindakan
pengguna. Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa
usability yang rendah berpengaruh langsung terhadap kepuasan dan keberlanjutan

penggunaan sistem informasi.

Dengan demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa aplikasi mobile Coway
memerlukan evaluasi dan perbaikan yang signifikan pada aspek desain UI/UX.
Pembahasan hasil penelitian ini menegaskan pentingnya evaluasi usability sebagai
bagian dari audit sistem informasi untuk memastikan bahwa sistem yang

dikembangkan benar-benar mendukung aktivitas pengguna secara efektif dan efisien.



BAB YV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan temuan penelitian mengenai
evaluasi usability aplikasi mobile Coway Indonesia, dapat disimpulkan hal-hal

berikut.

1. Aplikasi mobile Coway Indonesia sebagai sistem informasi layanan belum
memenuhi standar wusability yang memadai untuk mendukung aktivitas
operasional Health Planner. Temuan empiris menunjukkan bahwa antarmuka
aplikasi gagal memfasilitasi pengguna dalam menjalankan tugas-tugas kritis
seperti registrasi pelanggan, pemantauan jadwal perawatan, dan pengelolaan
layanan secara efektif maupun efisien. Kesenjangan antara desain sistem dan
kebutuhan pengguna nyata mengakibatkan penurunan produktivitas serta

peningkatan beban kognitif selama interaksi dengan platform.

2. Pengukuran kuantitatif menggunakan instrumen System Usability Scale (SUS)
menghasilkan skor rata-rata 44,75. Nilai ini berada pada kategori not acceptable
(tidak dapat diterima) berdasarkan benchmark internasional yang menetapkan
ambang batas minimal 68 untuk sistem yang dapat diadopsi secara luas. Skor
yang berada di bawah 50 mengindikasikan bahwa mayoritas pengguna
mengalami hambatan signifikan dalam memahami struktur aplikasi,
menemukan fitur yang diperlukan, serta menyelesaikan alur kerja tanpa bantuan

eksternal.

56



57

3. Akar permasalahan usability yang rendah dapat dilacak pada empat dimensi
desain utama. Pertama, kompleksitas berlebihan dalam struktur menu dan alur
transaksi yang tidak selaras dengan pola kerja pengguna. Kedua, inkonsistensi
visual antar halaman yang mengganggu pembentukan mental model pengguna.
Ketiga, minimnya system feedback yang membuat pengguna tidak dapat
memverifikasi keberhasilan aksi atau memahami status sistem secara real-time.
Keempat, kurangnya adaptasi terhadap karakteristik pengguna akhir khususnya
dalam hal literasi digital dan konteks penggunaan di lapangan secara

komprehensif dalam siklus pengembangan sistem.

4. Metode SUS terbukti sebagai instrumen evaluasi yang valid dan andal untuk
mengukur usability sistem informasi berbasis mobile dalam konteks layanan
langganan. Pendekatan kuantitatif ini tidak hanya memberikan diagnosis
objektif terhadap kualitas pengalaman pengguna, tetapi juga menghasilkan
dasar empiris yang dapat digunakan sebagai acuan perbaikan desain serta

pengukuran progres peningkatan sistem pada iterasi selanjutnya.

5.2 Saran

Berdasarkan temuan penelitian, disampaikan beberapa rekomendasi strategis

yang dikelompokkan menurut pemangku kepentingan terkait.

1. Bagi Pengelola dan Pengembang Sistem Coway Indonesia

Langkah konkret yang direkomendasikan meliputi: (1) penyederhanaan
hierarki navigasi dengan mengelompokkan fitur berdasarkan frekuensi dan urgensi
penggunaan; (2) standarisasi elemen visual (typografi, warna, ikon) di seluruh

halaman untuk membangun konsistensi antarmuka; (3) penambahan micro-
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interactions dan notifikasi status sebagai bentuk system feedback yang informatif;

serta (4) pelibatan pengguna akhir dalam fase prototyping dan usability testing
sebelum peluncuran fitur baru. Prioritisasi perbaikan sebaiknya didasarkan pada
dampak terhadap tugas-tugas kritis yang paling sering digunakan oleh Health

Planner.

2. Bagi Manajemen Coway Indonesia

Temuan penelitian ini hendaknya diintegrasikan ke dalam perencanaan
strategis pengembangan sistem informasi perusahaan. Peningkatan wusability
aplikasi tidak semata-mata merupakan kebutuhan teknis, melainkan investasi
strategis yang berdampak pada efisiensi operasional, retensi pelanggan, serta
kepuasan tenaga penjualan. Manajemen disarankan untuk menetapkan usability
metrics sebagai salah satu indikator kinerja utama (key performance indicator)
dalam evaluasi sistem informasi, serta mengalokasikan sumber daya yang memadai

untuk iterasi desain berkelanjutan berbasis umpan balik pengguna.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian lanjutan dapat dikembangkan dalam beberapa arah. Pertama,
Peneliti dapat mengombinasikan metode System Usability Scale dengan metode
evaluasi usability lainnya, seperti: Questionnaire for User Interface (QUIS),
Software Usability Measurement Inventory (SUMI), Post-Study Usability
Questionaires (PSSUQ) atau wawancara mendalam, agar diperoleh hasil evaluasi
yang lebih komprehensif. Kedua, melakukan evaluasi komparatif antara aplikasi
Coway dengan platform kompetitor untuk mengidentifikasi best practices dalam

desain sistem informasi layanan berbasis langganan. Ketiga, mengukur kembali
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usability aplikasi setelah implementasi perbaikan desain guna menilai efektivitas

intervensi serta menghitung peningkatan skor SUS sebagai bukti empiris

keberhasilan perbaikan sistem.

4. Bagi Pengembangan Ilmu Sistem Informasi

Penelitian ini memberikan kontribusi empiris terhadap kajian usability sistem
informasi pada sektor layanan berbasis langganan di Indonesia. Temuan mengenai
persepsi kemudahan penggunaan dapat menjadi referensi dalam pengembangan
kerangka evaluasi usability yang kontekstual untuk sistem informasi di industri
serupa. Selain itu, validasi penggunaan instrumen SUS pada populasi pengguna
Indonesia memperkaya basis bukti mengenai adaptabilitas metode evaluasi

internasional dalam konteks budaya dan karakteristik pengguna lokal.
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Indonesia.

Terima kasih atas kesediaan Anda meluangkan waktu untuk berpartisipasi dalam
penelitian ini.

Regards,
Ernes Onesco Umkeketony

Berikutmya Kosongkan formulir
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfxlK2K8dWWGRIDMsdqVsGKNKGPYbLa4c_hEd898ePFVXRJTQ/viewform?usp=preview
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfxlK2K8dWWGRIDMsdqVsGKNKGPYbLa4c_hEd898ePFVXRJTQ/viewform?usp=preview

Evaluasi Usability Aplikasi Mobile Coway
Indonesia Menggunakan Metode System
Usability Scale (SUS)

* Menunjukkan pertanyaan yang wajib diisi

SECTION 1 — INFORMASI RESPONDEN

Petunjuk Section

Bagian ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik responden sebagail pengguna aplikasi
Coway Indonesia.

Silakan pilih jawaban yang paling sesuai dengan kondisi Anda.

MNama Panggilan *

Jawaban Anda

Jenis Kelamin *

() Laki-laki

() Perempuan
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Kota domisili *

Jawaban Anda

Usia™*

() ()=20tahun
() () 20-29 tahun
() () 30-39 tahun

() () 40-49 tahun

() ()=50tahun

Pendidikan terakhir *

() () SMA/SMK
() () Diploma (D3)
O () Sarjana (S1)

() () Pascasarjana (52/53)
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Lama menggunakan aplikasi Coway *

(D ()=3bulan
(D ()3-6bulan
(O ()7-12bulan
() ()=1tahun

Frekuensi penggunaan aplikasi Coway ™

() () Jarang (=1 kali/bulan)
(O () Kadang-kadang (2-3 kali/bulan)
() () Sering (1-2 kali/minggu)

() () Sangat sering (> 2 kali/minggu)

Perangkat yang Digunakan *

() () Android
O ()ios

Kembali Berikutrya
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Evaluasi Usability Aplikasi Mobile Coway
Indonesia Menggunakan Metode System
Usability Scale (SUS)

* Menunjukkan pertanyaan yang wajib diisi

SECTION 2 — PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER SUS

Deskripsi Section

Pemyataan berikut berkaitan dengan pengalaman Anda dalam menggunakan aplikasi
Coway Indonesia.

Berikan penilaian berdasarkan tingkat persetujuan Anda terhadap setiap pernyataan dengan
skala berikut:

1 = Sangat Tidak Setuju
2 =Tidak Setuju

3 = Netral

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju
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Saya merasa bahwa saya akan sering menggunakan aplikasi Coway. *

1 2 3 4 3

sangatTidaksetyuy © O O O O sangatsetuju

Saya merasa aplikasi Coway terlalu rumit untuk digunakan. *

1 2 3 4 2

sangatTidaksetyuy @ © O O O O sangatsetuju

Saya merasa aplikasi Coway mudah digunakan. *

1 2 3 4 5

SangatTidakSetsiy O O O O O sangatSetuju
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Saya merasa membutuhkan bantuan dari orang lain atau teknisi untuk dapat
menggunakan aplikasi Coway.

1 2 3 4 3

SangatTidak Setyiy = 0 O O O O sangat Setuju

Saya merasa fitur-fitur dalam aplikasi Coway terintegrasi dengan baik. *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya merasa terdapat terlalu banyak inkonsistensi dalam aplikasi Coway. *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Saya merasa sebagian besar orang akan cepat belajar menggunakan aplikasi *
Coway.

Sangat Tidak Setuju o O O O Q Sangat Setuju

Saya merasa aplikasi Coway sangat merepotkan untuk digunakan. *

Sangat Tidak Setuju o O O O Q Sangat Setuju

Saya merasa percaya diri ketika menggunakan aplikasi Coway. *

Sangat Tidak Setuju o O O O Q Sangat Setuju

Saya perlu mempelajari banyak hal terlebih dahulu sebelum dapat menggunakan *
aplikasi Coway.

Sangat Tidak Setuju @ @] L @] @] Sangat Setuju

Kembali Berikutnya Kosongkan formulir

Lampiran Dataset

Link Dataset :
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1PKIX2W88l1zleZeljPrDdwWuS5SlalK
GKkNgm8a9c8rvU/edit?usp=sharing
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