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Abstrak:

Pemanfaatan aplikasi mobile sebagai sistem informasi
layanan menjadi elemen penting dalam mendukung interaksi
antara perusahaan dan pengguna. Coway Indonesia
memanfaatkan aplikasi mobile sebagai sarana pendukung
layanan dan aktivitas penjualan berbasis langganan. Namun,
efektivitas penggunaan aplikasi sangat dipengaruhi oleh
tingkat usability yang dirasakan pengguna. Hal ini
menyebabkan perlunya analisis tingkat usability aplikasi
mobile Coway menggunakan metode System Usability Scale
(SUS). Analisis ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner SUS
yang terdiri dari sepuluh pernyataan standar. Kuesioner
disebarkan kepada 111 responden pengguna aplikasi Coway
yang dipilih menggunakan teknik convenience sampling.
Data dianalisis dengan menghitung skor SUS untuk
memperoleh gambaran tingkat usability aplikasi secara
keseluruhan. Hasil analisis menunjukkan bahwa aplikasi
mobile Coway memperoleh skor SUS rata-rata sebesar 44,75
yang masuk dalam kategori not acceptable. Skor ini
mengindikasikan bahwa tingkat usability aplikasi masih
rendah dan belum memenuhi ekspektasi pengguna.
Rendahnya skor wusability dipengaruhi oleh persepsi
pengguna terhadap kompleksitas penggunaan aplikasi,
kesulitan navigasi fitur, serta kurangnya konsistensi desain
antarmuka. Temuan ini menunjukkan bahwa aplikasi belum
sepenuhnya mendukung kebutuhan pengguna dalam
menjalankan aktivitas layanan dan penjualan secara efektif.
Berdasarkan analisis ini, diketahui bahwa aplikasi mobile
Coway memerlukan perbaikan signifikan pada aspek desain
antarmuka dan alur interaksi pengguna. Penelitian ini
diharapkan dapat menjadi dasar evaluasi dan pengembangan
sistem informasi berbasis aplikasi yang lebih mudah
digunakan dan berorientasi pada kebutuhan pengguna.
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1. PENDAHULUAN

Transformasi digital mendorong organisasi untuk mengadopsi sistem informasi
berbasis digital guna meningkatkan kualitas layanan kepada pengguna[l], [2].
Salah satu bentuk implementasi teknologi tersebut adalah pemanfaatan aplikasi
mobile sebagai sistem informasi layanan yang memungkinkan pengguna
mengakses informasi, mengelola layanan, serta berinteraksi secara mandiri dengan
penyedia layanan [3]. Dalam konteks organisasi modern, aplikasi mobile tidak
hanya berfungsi sebagai media pendukung, tetapi menjadi representasi langsung
kualitas layanan yang diberikan perusahaan kepada penggunanya [4].

Keberhasilan sistem informasi ditentukan oleh kelengkapan fungsional atau
keandalan teknis dan sejauh mana sistem tersebut mudah digunakan dan dipahami
oleh pengguna [5], [6]. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa rendahnya tingkat
usability merupakan salah satu faktor utama kegagalan sistem informasi, meskipun
secara fungsional sistem telah dirancang dengan baik[5]. Interaksi antara pengguna
dan sistem tercermin melalui desain antarmuka pengguna (user interface) dan
pengalaman pengguna (user experience) [7]. Desain antarmuka yang tidak intuitif,
navigasi yang kompleks, serta inkonsistensi tampilan dapat menurunkan tingkat
kemudahan penggunaan dan berdampak pada persepsi negatif terhadap kualitas
system [8].

Coway Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak di bidang solusi kesehatan
lingkungan dengan produk utama berupa water purifier dan air purifier yang
menerapkan model bisnis berbasis langganan. Untuk mendukung layanan purna
jual dan aktivitas penjualan, Coway Indonesia memanfaatkan aplikasi mobile
sebagai sistem informasi layanan yang digunakan oleh pelanggan dan agen.
Aplikasi ini digunakan untuk pengelolaan akun, pemantauan layanan, pencatatan
penjualan, serta akses informasi layanan. Dengan peran tersebut, aplikasi mobile
Coway menjadi salah satu titik interaksi utama antara perusahaan dan pengguna.

Namun, berdasarkan pengamatan awal dan umpan balik pengguna, ditemukan
adanya keluhan terkait kemudahan penggunaan aplikasi, khususnya pada aspek
navigasi, konsistensi tampilan, dan kompleksitas fitur. Kondisi ini mengindikasikan
adanya permasalahan usability yang berpotensi menurunkan kepuasan pengguna
dan efektivitas pemanfaatan sistem informasi [9]. Oleh karena itu, diperlukan
evaluasi usability secara sistematis untuk memperoleh gambaran objektif mengenai
tingkat kemudahan akses dari perspektif pengguna [10], [11].

System Usability Scale (SUS), satu metode evaluasi usability yang sudah
digunakan oleh lebih dari ribuan kali selama 30 tahun terakhir karena
kesederhanaan, kecepatan, serta reliabilitasnya yang tinggi[12], [13], [14], [15].
Metode ini menghasilkan skor kuantitatif yang mencerminkan persepsi pengguna
terhadap kemudahan penggunaan suatu sistem. Cerminan inilah yang diharapkan
dapat menjadi dasar evaluasi dan rekomendasi perbaikan system Coway [16], [17],
[18].

2.METODE
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Tingkat usability aplikasi mobile Coway sangat penting untuk dianalisis karena
merupakan sistem informasi layanan dan penjualan yang dilakukan oleh tenaga
pemasar Coway sehari-hari. Pendekatan metodologis disusun secara sistematis agar
mampu menghasilkan temuan empiris yang valid, reliabel, dan relevan dengan
tujuan penelitian.

2.1. Pendekatan Penelitian dan Studi Literatur

Analisis dimulai dengan membuat rumusan masalah, melakukan studi literatur,
mengumpulkan data melalui survei, yang diharapkan dapat memperoleh data
primer dari para tenaga pemasar Coway. Pendekatan ini menghasilkan data
numerik yang dapat dianalisis berupa tingkat usability aplikasi secara objektif [19].

Rumusan Masalah

Studi Literatur

!

Pengumpulan Data
L\ A J l
Populasi
Pengembangan Instrumen i
dan Sampel £ £ Pengujian
¥ l

b

Analisis Data dengan Metode System
Usability Testing (SUS)

A4

Kesimpulan dan Saran

Gambar 1. Tahapan Penelitian

Sebagai landasan teori, studi literatur dilakukan dengan mengumpulkan lebih dari
50 artikel ilmiah yang membahas usability, user interface, user experience, serta
penerapan System Usability Scale (SUS) pada aplikasi mobile dan sistem informasi
layanan [20], [21]. Penelitian oleh Wahyudi [18] dan Nik Ahmad [19] menegaskan
bahwa skor SUS dapat diinterpretasikan secara konsisten lintas domain aplikasi,
baik web maupun mobile.

Studi empiris oleh Lewis dan Sauro (2009) [22], [23] menunjukkan bahwa SUS
memiliki validitas konstruk yang kuat dalam mengukur persepsi kemudahan
penggunaan sistem digital. Penelitian lain oleh Ozzi (2024) [24] pada online
learning platform serta Susila dan Arsa (2020) [12] pada sistem layanan mandiri
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berbasis web membuktikan bahwa metode SUS efektif digunakan untuk
mengidentifikasi kelemahan usability yang berkaitan dengan kompleksitas navigasi
dan inkonsistensi antarmuka. Temuan-temuan tersebut memperkuat pemilihan SUS
sebagai metode evaluasi utama dalam penelitian ini.

2.2. Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian dilaksanakan pada periode September hingga November 2025.
Pengumpulan data dilakukan secara daring karena aplikasi Coway digunakan oleh
tenaga pemasar yang tersebar di berbagai wilayah di Indonesia. Penelitian ini tidak
terikat pada satu lokasi fisik tertentu, tetapi tersebar di beberapa kota besar di
Indonesia.

2.3. Subjek, Populasi, dan Sampel Penelitian

Objek penelitian adalah aplikasi Coway mobile yang berfungsi sebagai sistem
informasi layanan dan penjualan oleh tenaga pemasar. Subjek penelitian adalah
pengguna aktif aplikasi Coway yang terdiri dari agen (Health Planner/HP) dan
pengguna layanan. Populasi penelitian berjumlah 1.100 pengguna terdaftar yang
diketahui dari data internal perusahaan.

Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat
kesalahan sebesar 9%, sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak 111 responden.

Keterangan:

_ N n = Ukuran Sampel

" 1+ N(e)? N = Ukuran Populasi
e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan
pengambilan sampel sebesar 9%

n

~ 1.100 B 1.100
"= 1+1.100(0,09)2 "= 1+1.100(0,0081)
_ 1.100 _ 1.100
"=1+891 "= 091
n=110,99 n=111

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling
dengan pendekatan convenience sampling, yaitu responden dipilih berdasarkan
kemudahan akses dan kesediaan untuk berpartisipasi. Teknik ini sering digunakan
pada penelitian usability karena fokus utama penelitian adalah memperoleh
persepsi pengguna aktual terhadap sistem yang digunakan [25].

2.4. Instrumen dan Teknik Pengumpulan Data

Instrumen yang digunakan adalah kuesioner System Usability Scale (SUS) yang
dengan skala Likert 1-5 dengan keterangan “sangat tidak setuju” hingga “sangat
setuju”. Pernyataan SUS dalam penelitian ini dibuat untuk merepresentasikan
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aspek-aspek utama wusability, yaitu kompleksitas sistem, konsistensi antarmuka,
kemudahan belajar, efisiensi penggunaan, serta tingkat kepercayaan diri pengguna.
Pengisian kuesioner dilakukan secara daring melalui google form untuk
memastikan efisiensi dan jangkauan responden yang lebih luas.

2.5. Teknik Analisis Data dan Pemaknaan Hasil

Analisis data diawali dengan pengujian validitas dan reliabilitas instrumen untuk
memastikan kualitas data yang diperoleh. Selanjutnya, setiap jawaban responden
dikonversi ke skor numerik sesuai dengan aturan perhitungan SUS, di mana
pernyataan bernomor ganjil dan genap diperlakukan secara berbeda. Tahapan
proses perhitungan kuesioner aplikasi Coway:

1. Setiap pernyataan nomer ganjil dikurangi 1 dari skor (X-1).
2. Setiap pernyataan nomer genap dikurangi nilainya dari 5 (5-X).

SUSScore=((Q1-1)+GB-02)+(@3-1)+GB-04)+@Q5-1)
+65-06)+W@7-1D+(GB-08)+(@9-1)
+ (5 - Q10))

3. Untuk perhitungan nilai SUS yaitu menjumlahkan total skor dari masing —
masing responden. Nilai rata — rata dari hasil evaluasi aplikasi didapatkan
dari jumlah total skor di bagi dengan total jumlah responden.

Skor masing-masing responden dijumlahkan dan dikalikan dengan faktor pengali
untuk menghasilkan nilai SUS dalam rentang 0-100. Nilai tersebut kemudian
diinterpretasikan berdasarkan kategori standar SUS, seperti acceptable, marginal,
dan not acceptable. Skor usability yang diperoleh digunakan sebagai dasar untuk
mengevaluasi kualitas usability aplikasi serta merumuskan implikasi perbaikan
desain antarmuka dan pengalaman Health Planner Coway sesuai dengan tujuan
penelitian.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini menyajikan hasil pengolahan data penelitian serta pembahasan yang
mengaitkan temuan empiris dengan kerangka teoretis usability, user interface, dan
user experience. Penyajian hasil dan pembahasan disusun secara terintegrasi untuk
memberikan pemahaman yang komprehensif mengenai tingkat usability aplikasi
mobile Coway serta implikasinya terhadap kualitas sistem informasi layanan.

3.1. Gambaran Umum Penggunaan Aplikasi Coway

Aplikasi Coway berfungsi sebagai sistem layanan dan penjualan yang mendukung
aktivitas operasional tenaga pemasar/Health Planner Coway dan interaksi dengan
pelanggan. Aplikasi ini menyediakan berbagai fitur utama, seperti pendaftaran
pelanggan, pencatatan penjualan, pemantauan komisi, pengelolaan agen, akses
materi pembelajaran, serta informasi layanan. Kompleksitas fungsi tersebut
menjadikan aplikasi Coway sebagai sistem informasi yang digunakan secara
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intensif, memerlukan interaksi, sehingga aspek wusability memiliki peran penting
dalam menentukan efektivitas penggunaannya.
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Gambar 3. Daftar Menu Aplikasi Coway
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Pada aplikasi mobile coway ini terdapat menu:
1. Registrasi pelanggan baru: menu ini berfungsi untuk melakukan

pendaftran pelanggan baru

Daftar Penjualan: Menu yang berfungsi untuk melihat daftar penjualan
Katalog Produk: Menu untuk melihat jenis produk.

Penjualan Baru: Menu untuk membuat penjualan baru

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

Nk WD

pemasaran baru.

Rekan HP: Menu ini berfungsi untuk melihat agen pemasaran

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

10. Berita: menu ini berfungsi untuk melihat berita dari manajemen.

11. E-Learning: menu dimana berfungsi untuk belajar

12. Komisi: Menu ini berfungsi untuk melihat komisi yang didapatkan.

13. Edit Profile: Menu berfungsi untuk merubah profil

14. Ubah Kata Sandi: Menu ini berfungsi untuk merubah sandi masuk

o o

aplikasi
15. Keluar: menu ini berfungsi untuk keluar dari aplikasi.

3.2 Deskripsi Responden

Karakteristik demografis yang terdokumentasi secara komprehensif ini
memberikan validitas eksternal yang memadai bagi temuan penelitian [9].
Komposisi responden yang mencerminkan realitas pengguna aktual aplikasi Coway
memastikan bahwa hasil evaluasi wusability memiliki relevansi praktis bagi
pengembangan sistem informasi layanan perusahaan [26]. Selain itu, variasi
karakteristik demografis—baik dari segi jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan,
maupun lama penggunaan—memungkinkan generalisasi temuan penelitian
terhadap populasi pengguna aplikasi Coway secara keseluruhan.

Profil demografis responden dalam penelitian ini menggambarkan komposisi
pengguna aplikasi mobile Coway yang representatif terhadap karakteristik
pengguna aktual di lapangan. Berdasarkan distribusi jenis kelamin, terdapat
dominasi responden perempuan sebanyak 62 orang (55,9%) dibandingkan laki-laki
sebanyak 49 orang (44,1%). Proporsi ini mencerminkan realitas komposisi tenaga
penjualan (Health Planner) di Coway Indonesia yang memang lebih banyak diisi
oleh perempuan, sejalan dengan karakteristik industri layanan berbasis relasi
personal yang cenderung menarik partisipasi perempuan dalam jumlah signifikan.

ISSN 2085-4811, eISSN: 2579-6089



56 |

InComTech: Jurnal Telekomunikasi dan Komputer, vol.xx, no.x, Agustus 2022, xx-Xx |

Grafik Persentase Jenis Kelamin Responden
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Gambar 4. Jenis Kelamin Responden

Distribusi usia responden menunjukkan konsentrasi pada kelompok produktif usia
30-39 tahun yang mencapai 65 responden (58,6%). Kelompok usia 40—49 tahun
berada pada posisi kedua dengan 21 responden (18,9%), diikuti oleh kelompok 20—
29 tahun sebanyak 17 responden (15,3%). Sementara itu, responden berusia di
bawah 20 tahun dan di atas 50 tahun masing-masing hanya berjumlah 5 orang
(4,5%) dan 3 orang (2,7%). Pola distribusi ini mengindikasikan bahwa mayoritas
pengguna aplikasi Coway berada pada rentang usia matang secara profesional, yang
umumnya telah memiliki pengalaman kerja yang memadai dalam industri
penjualan langsung. Karakteristik usia ini relevan dengan konteks penelitian karena
kelompok usia 30—49 tahun umumnya telah melewati fase adaptasi teknologi dasar
namun tetap memiliki ekspektasi tinggi terhadap kemudahan penggunaan sistem
digital.

Grafik Persentase Usia Responden

2,70% 4,50%

= <20 tahun
15,50%

20 sampai 29 tahun
= 30 sampai 39 tahun
= 40 sampai 49 tahun

>= 50 tahun

Gambar 5. Sebaran Usia Responden

Tingkat pendidikan responden menunjukkan profil yang relatif tinggi, dengan 89
responden (80,2%) berlatar belakang pendidikan Sarjana (S1). Kelompok dengan
pendidikan Diploma (D3) dan Pascasarjana masing-masing berjumlah 8 orang
(7,2%), sedangkan responden berpendidikan SMA/SMK hanya 6 orang (5,4%).
Proporsi pendidikan tinggi ini mengindikasikan bahwa pengguna aplikasi Coway
umumnya memiliki kemampuan literasi digital yang memadai, sehingga temuan
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rendahnya skor wusability (44,75) tidak dapat diatribusikan pada keterbatasan
kemampuan teknis pengguna. Sebaliknya, hasil ini justru memperkuat argumen
bahwa permasalahan usability aplikasi bersifat inheren pada desain sistem itu
sendiri, bukan pada karakteristik pengguna. Temuan ini selaras dengan penelitian
sebelumnya yang menyatakan bahwa sistem informasi dengan usability rendah
tetap akan mengalami penolakan penggunaan meskipun dioperasikan oleh
pengguna dengan tingkat pendidikan tinggi [27].

Grafik Pendidikan Terakhir Responden

7,20% 5,40%
7,20%

80,20%

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

Gambar 6. Pendidikan Terakhir Responden

Lama penggunaan aplikasi Coway oleh responden menunjukkan distribusi yang
cukup merata namun cenderung pada pengguna berpengalaman. Sebanyak 46
responden (41,4%) telah menggunakan aplikasi selama 7—12 bulan, disusul oleh 34
responden (30,6%) yang telah menggunakannya lebih dari satu tahun. Kelompok
pengguna baru (<6 bulan) berjumlah 31 responden (28,0%), terdiri dari 9 responden
(<3 bulan) dan 22 responden (3—6 bulan). Distribusi ini memastikan bahwa
mayoritas responden (72,0%) telah memiliki pengalaman penggunaan yang
memadai untuk memberikan penilaian objektif terhadap wsability aplikasi.
Pengalaman penggunaan yang cukup lama ini menjadi penting karena usability
seharusnya tetap terjaga bahkan setelah pengguna melewati fase pembelajaran awal
(learnability), sesuai dengan prinsip evaluasi wusability yang komprehensif.
Rendahnya skor SUS pada kelompok pengguna berpengalaman (>7 bulan) justru
mengindikasikan adanya permasalahan mendasar pada desain antarmuka yang
tidak teratasi meskipun pengguna telah terbiasa dengan system [28].
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Lama Penggunaan Aplikasi Coway
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Gambar 7. Lama penggunaan aplikasi Coway
3.3. Uji Validitas dan Reliabilitas

Sebelum dilakukan pengujian validitas terlebih dahulu ditentukan taraf nyata
(o) yaitu 5% atau 0,05 dan statistik uji yang digunakan adalah (vho-Spearman).
Nilai Kritis = Nilai Tabel
Dimanan=111.
rtabel =ra;(n—2)
=10,05; (109)
= 0,186
Berikut ini adalah hasil pengujian validitas yang dilakukan dengan menggunakan
SPSS 25:

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

No Soal | rhitung rtabel | Keterangan
Ql 1 0.186 Valid
Q2 7717 0.186 Valid
Q3 874 0.186 Valid
Q4 -.665™ 0.186 Valid
Qs 782" 0.186 Valid
Q6 -.660™ 0.186 Valid
Q7 729" 0.186 Valid
Q8 -.690™ 0.186 Valid
Q9 801 0.186 Valid
Q10 -673" 0.186 Valid

Berdasarkan hasil pengujian validitas yang dilakukan menggunakan Product
Moment Pearson Correlation, dapat disimpulkan bahwa seluruh item kuesioner
dalam penelitian ini memiliki validitas yang baik [29]. Tabel 1 menunjukkan bahwa
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semua item (Q1-Q10) memiliki korelasi yang signifikan dengan skor total, dengan
nilai signifikansi (p-value) sebesar 0,000 untuk semua item, yang jauh di bawah
taraf signifikansi a = 0,05 yang ditetapkan [24].

Nilai korelasi Pearson untuk masing-masing item berkisar antara -0,771 hingga
0,874, dengan nilai korelasi tertinggi terdapat pada item Q3 (Pearson Correlation =
0,874) yang mengukur "Saya merasa aplikasi Coway mudah digunakan", dan nilai
korelasi terendah terdapat pada item Q2 (Pearson Correlation = -0,771) yang
mengukur "Saya merasa aplikasi Coway sulit digunakan".

Korelasi negatif pada item genap tetap menunjukkan validitas yang baik selama
nilainya signifikan karena dalam pengujian validitas kuesioner SUS, item ganyjil (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
negative [7]. Nilai korelasi yang diperoleh pada penelitian ini melebihi nilai kritis
tabel r untuk n = 111, yang menunjukkan bahwa semua item kuesioner memiliki
validitas yang memadai.

Hasil validitas ini mendukung keandalan instrumen penelitian yang digunakan,
sehingga data yang diperoleh dari kuesioner dapat dipercaya untuk mengukur
tingkat usability aplikasi Coway secara akurat [29], [30]. Validitas yang baik pada
seluruh item kuesioner menunjukkan bahwa setiap pernyataan dalam kuesioner
SUS telah tepat mengukur aspek-aspek yang relevan dari konstruk usability yang
ingin diukur [16], [31].

Pola korelasi ini merupakan karakteristik inheren dari instrumen SUS yang
dirancang dengan sistem reverse scoring[32]. Item ganjil dalam SUS
diformulasikan dengan pernyataan positif yang mengukur aspek kemudahan
penggunaan secara langsung (misalnya: "Saya merasa aplikasi Coway mudah
digunakan"), sehingga responden yang memberikan skor tinggi pada item ini juga
cenderung memberikan skor tinggi pada skor total, menghasilkan korelasi positif.
Sebaliknya, item genap diformulasikan dengan pernyataan negatif yang mengukur
hambatan penggunaan (misalnya: "Saya merasa aplikasi Coway terlalu rumit untuk
digunakan"), sehingga responden yang memberikan skor tinggi pada item ini justru
memiliki skor total yang lebih rendah, menghasilkan korelasi negatif.

Yang perlu ditekankan, nilai korelasi negatif pada item genap tidak menunjukkan
ketidakvalidan instrumen, melainkan justru mengonfirmasi validitasnya karena
sesuai dengan desain pengukuran SUS. Semua item—baik yang berkorelasi positif
maupun negatif—memiliki nilai absolut korelasi yang signifikan (|r| > 0,660) dan
jauh melampaui nilai kritis r tabel (0,187) pada taraf signifikansi a = 0,05 dengan
n = 111. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap item memiliki hubungan yang kuat
dan signifikan dengan skor total, sehingga mampu mengukur konstruk usability
secara konsisten [33].

Temuan ini sejalan dengan prinsip pengukuran psikometri yang menyatakan bahwa
validitas suatu item ditentukan oleh kekuatan hubungan (magnitude) antara skor
item dengan skor total, bukan oleh arah korelasinya [15]. Dengan demikian, seluruh
10 item kuesioner SUS telah memenuhi kriteria validitas dan layak digunakan
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sebagai instrumen pengukuran usability aplikasi Coway dalam penelitian ini [34].
Pola korelasi yang teramati justru memperkuat keandalan instrumen karena
mencerminkan konsistensi dengan desain teoretis SUS yang telah terstandarisasi
secara internasional.

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:

Nilai Alpha Cronbach 0,00—0,20 berarti tidak reliabel.
Nilai Alpha Cronbach 0,21-0,40 berarti kurang reliabel.
Nilai Alpha Cronbach 0,41-0,60 berarti cukup reliabel.
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 reliabilitas menggunakan SPSS 25:

b s

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

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

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach's Alpha,
instrumen penelitian menunjukkan tingkat konsistensi internal yang sangat tinggi.
Tabel 2 memperlihatkan nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,964 untuk kelompok
lima item bernomor ganjil (Q1, Q3, QS5, Q7, Q9), dengan nilai Cronbach's Alpha
berbasis item terstandarisasi sebesar 0,965. Nilai ini jauh melampaui ambang batas
minimum 0,60 yang umum digunakan sebagai kriteria reliabilitas instrumen
penelitian, bahkan termasuk dalam kategori "sangat reliabel" (0,81-1,00).

Pemisahan analisis reliabilitas antara item ganjil dan genap pada instrumen System
Usability Scale (SUS) dilakukan sebagai bagian dari prosedur validasi metodologis
yang transparan yang secara sengaja mengombinasikan dua jenis pernyataan:

1. Item ganjil (Q1, Q3, QS5, Q7, Q9): Diformulasikan dengan pernyataan
positif yang mengukur aspek kemudahan penggunaan secara langsung
(contoh: "Saya merasa aplikasi Coway mudah digunakan").

2. Item genap (Q2, Q4, Q6, Q8, Q10): Diformulasikan dengan pernyataan
negatif yang mengukur hambatan penggunaan (contoh: "Saya merasa
aplikasi Coway terlalu rumit untuk digunakan").

Desain reverse scoring ini merupakan ciri khas instrumen SUS yang dikembangkan
Brooke (1996) untuk mengurangi bias respons seperti acquiescence bias
(kecenderungan responden selalu memilih jawaban setuju). Dalam praktik
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pengolahan data yang benar, item genap harus melalui proses reverse scoring
sebelum analisis reliabilitas—yaitu mengonversi skor 5—1, 4—2, 3—3, 2—4, dan
1—5—sehingga arah pengukuran seluruh item menjadi konsisten[35].

Apabila item ganjil dan genap dianalisis tanpa proses reverse scoring terlebih
dahulu, korelasi antar-item akan menunjukkan pola negatif yang mengakibatkan
nilai Cronbach's Alpha menjadi sangat rendah atau bahkan negatif. Fenomena ini
bukan mencerminkan ketidakandalan instrumen, melainkan konsekuensi logis dari
pengukuran dua dimensi yang berlawanan arah tanpa penyesuaian skoring [34].

Penting dicatat bahwa untuk perhitungan skor SUS akhir, seluruh 10 item tetap
digabungkan setelah melalui 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 [36]. Temuan
reliabilitas 0,964 pada kelompok item ganjil ini memperkuat validitas instrumen
dan menunjukkan konsistensi respons yang sangat baik dari para responden dalam
menilai aspek kemudahan penggunaan aplikasi Coway.

3.4. Hasil Rekapitulasi dan Pengolahan Data Usability

Data usability diperoleh melalui kuesioner System Usability Scale (SUS) yang
terdiri dari sepuluh pernyataan standar. Setiap pernyataan merepresentasikan
aspek-aspek utama usability, seperti kompleksitas sistem, integrasi fungsi,
kemudahan belajar, kepercayaan diri pengguna, serta persepsi terhadap kebutuhan
bantuan eksternal [37].

Tabel 3. Aspek dan Daftar Pernyataan Kuesioner

Variabel Indikator (Pernyataan Kuesioner)
) 2. Saya merasa aplikasi Coway terlalu rumit untuk digunakan.
Aspek Sistem - ; ; —
(System) 6. Saya merasa terdapat terlalu banyak inkonsistensi dalam aplikasi Coway.
) 5. Saya merasa fitur-fitur dalam aplikasi Coway terintegrasi dengan baik.
1. Saya merasa bahwa saya akan sering menggunakan aplikasi Coway.
4. Saya merasa membutuhkan bantuan dari orang lain atau teknisi untuk
Aspek dapat menggunakan aplikasi Coway.
Pengguna 7. Saya merasa sebagian besar orang akan cepat belajar menggunakan
(User) aplikasi Coway.
10. Saya perlu mempelajari banyak hal terlebih dahulu sebelum dapat
menggunakan aplikasi Coway.
3. Saya merasa aplikasi Coway mudah digunakan.
Aspek Interaksi P -
. 8. Saya merasa aplikasi Coway sangat merepotkan untuk digunakan.
(Interaction) T —
9. Saya merasa percaya diri ketika menggunakan aplikasi Coway.

Kuesioner yang diberikan terdiri dari 10 pertanyaan, dan dari 10 pertanyaan
tersebut telah cukup untuk menunjukkan nilai aspek-aspek usability yaitu Aspek
Sistem (System), Aspek Pengguna (User), dan Aspek Interaksi (Interaction)[38].

Tabel 4. Interpretasi Skor SUS
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Nilai Repang poemang | Sifat Kategori NPS
A+ 84.1-100 96 - 100 Terbaik Acceptable Promoter
A 80.8 - 84.0 90 - 95 Sangat Baik Acceptable Promoter
A- 78.9 - 80.7 85-89 Baik Acceptable Promoter
B+ 77.2-77.8 80 - 84 Baik Acceptable Passive
B 74.1-77.1 70-79 Baik Acceptable Passive
B- 72.6 - 74.0 65 - 69 Baik Acceptable Passive
C+ 71.1-72.5 60 - 64 Cukup Marginal Passive
C 65.0-71.0 41-59 Cukup Marginal Passive
C- 62.7 - 64.9 35-40 Cukup Marginal Passive
D <51.7 15-34 - Marginal Detractor

Tabel ini menggambarkan kategori penilaian berdasarkan skor System Usability
Scale (SUS), yang digunakan untuk menilai tingkat kemudahan penggunaan suatu
sistem. Skor SUS berkisar dari 0-100, dengan skor lebih tinggi menunjukkan
tingkat usability yang lebih baik [39].

Tabel 5. Hasil Kuesioner Responden dan SUS Score

R ||| || || 7] o8] |aio STé’gi sclife
Ri | 4|33 s32]s31214]2715: 15 | 375
R2 | s |4 |35 |3 s|2af2]5s5] 12 | 3
R3 | 3| 4|24 2al2a]214] n |25
Ré | s | s |25 21s1[a]27]s 8 20
Rs | s | 4 | 2] 43| al2]4]3]3 16 | 40
Re | 2 | 4 |2 al2al2]al2]34] 10 | 25
R7 | 2 [ 323232321341 14 | 35
R& | s | 3|35 |3 s |3s /3]s ]| 14 | 35
RO | 3 | 4 | 3[4 |3 |a3a]3] 4] 15 |35
Rio | 4 | 3| a3 |3 [s3]als3]3[3] 23 |s15
R0 | 4 | 3| 43|43 |43 3]3] 24 [ 60
Riot | 1 |5 |1 |s |1 [s | 1]s]|1]s 0 0
Ri2 | s |2 | s |2 al2s2s]21] 34 | s
Ri3 | 2 |5 | 24321421421 2071 50
Rio4 | 4 | 3 | 1| s |1 [s|2]1]211 15 | 375
RIOs| 3 | 4 | 3| 4 |34 3]]a|3]a] 15 |35
Rio6 | 1 | 4 | 1|4 |3 [s|al1]a4]3 16 | 40
Rio7 | 4 | 1 | 4|1 | a1 a1 a4l 2] 348 | 85
Rio8 | 1 | 4 | 1 |4 | 1 [a|3]a]1]as 7 | 175
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R109 4 2 2 3 3 5 3 2 3 3 18 45

R110 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 20 50

RI111 3 4 3 2 2 4 2 4 2 3 15 37,5
Rata-rata 17,9 44,75

Hasil rekapitulasi jawaban responden menunjukkan variasi penilaian pada setiap
item pernyataan. Pada pernyataan yang berkaitan dengan kemudahan penggunaan
dan kepercayaan diri pengguna, sebagian responden memberikan penilaian netral
hingga setuju, namun pada pernyataan yang merepresentasikan kompleksitas
sistem dan inkonsistensi antarmuka, responden cenderung memberikan penilaian
yang menunjukkan ketidakpuasan. Pola ini mengindikasikan bahwa meskipun
aplikasi dapat digunakan, pengguna masih menghadapi hambatan dalam mencapai
efisiensi dan kenyamanan penggunaan [14], [40].

Setelah dilakukan pengolahan data sesuai dengan aturan perhitungan SUS,
diperoleh skor System Usability Scale rata-rata sebesar 44,75. Skor ini berada jauh
di bawah nilai ambang batas 68 yang secara umum digunakan sebagai indikator
usability yang dapat diterima [30], [41]. Berdasarkan interpretasi standar SUS, nilai
tersebut termasuk dalam kategori not acceptable, yang menunjukkan bahwa
aplikasi mobile Coway belum memenuhi ekspektasi pengguna dari aspek
kemudahan penggunaan.

3.5. Analisis Tingkat Usability Berdasarkan Skor SUS

Skor SUS sebesar 44,75 menunjukkan bahwa tingkat usability aplikasi Coway
tergolong rendah. Dalam konteks evaluasi usability, skor pada rentang ini
mengindikasikan bahwa pengguna mengalami kesulitan dalam menggunakan
sistem secara efisien dan konsisten. Menurut kerangka interpretasi SUS yang
dikemukakan oleh Lewis (2018) [42]., skor di bawah 50 umumnya diasosiasikan
dengan persepsi negatif terhadap kegunaan sistem dan potensi penolakan
penggunaan dalam jangka panjang.

Rendahnya skor usability ini mencerminkan adanya kesenjangan antara desain
sistem dengan kebutuhan serta kemampuan pengguna[43]. Aplikasi yang memiliki
fitur lengkap belum tentu memiliki usability yang baik apabila antarmuka dan alur
interaksi tidak dirancang secara intuitif [9]. Temuan ini memperkuat pandangan
dalam kajian sistem informasi bahwa keberhasilan sistem tidak hanya ditentukan
oleh kelengkapan fungsi, tetapi juga oleh kualitas interaksi manusia dan system
[44], [45].

3.6. Pembahasan Temuan Usability dalam Perspektif Teoretis

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi pengguna terhadap kompleksitas
aplikasi merupakan salah satu faktor utama rendahnya skor usability. Dalam teori
usability yang dikemukakan oleh Nielsen [46], [47], kompleksitas yang tinggi akan
menurunkan tingkat learnability dan efficiency, sehingga pengguna memerlukan
waktu dan usaha lebih besar untuk menyelesaikan tugas. Kondisi ini terlihat pada
aplikasi Coway, di mana pengguna menilai bahwa diperlukan pembelajaran awal
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yang cukup signifikan sebelum aplikasi dapat digunakan secara optimal [44].

Selain itu, inkonsistensi desain antarmuka antarhalaman turut berkontribusi
terhadap rendahnya uwsability[48]. Dalam teori user interface, konsistensi
merupakan prinsip fundamental yang bertujuan mengurangi beban kognitif
pengguna[49]. Ketidakkonsistenan elemen visual dan navigasi menyebabkan
pengguna harus terus menyesuaikan diri, sehingga menurunkan efisiensi dan
meningkatkan potensi kesalahan penggunaan [50]. Temuan ini sejalan dengan hasil
penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa inkonsistensi antarmuka merupakan
salah satu penyebab utama rendahnya kepuasan pengguna pada aplikasi layanan
[51].

Dari perspektif user experience, skor SUS yang rendah menunjukkan bahwa
pengalaman pengguna secara keseluruhan belum memberikan rasa nyaman dan
percaya diri [26]. UX yang baik seharusnya mampu menciptakan alur interaksi
yang natural dan minim friksi [27]. Namun, pada aplikasi Coway, pengguna masih
merasakan kerumitan dalam navigasi dan penggunaan fitur, yang berdampak pada
rendahnya tingkat kepuasan dan keinginan untuk menggunakan aplikasi secara
berkelanjutan [52].

3.7. Diskusi: Implikasi Hasil terhadap Kualitas Sistem Informasi

Temuan penelitian ini memiliki implikasi penting terhadap kualitas sistem
informasi layanan yang diterapkan oleh Coway Indonesia. Sebagai sistem
informasi yang digunakan secara rutin oleh agen dan pengguna, aplikasi mobile
Coway seharusnya mampu mendukung aktivitas operasional secara efisien.
Namun, rendahnya tingkat usability berpotensi menghambat kinerja pengguna dan
menurunkan efektivitas layanan.

Dalam konteks sistem informasi, usability berperan sebagai jembatan antara
teknologi dan pengguna. Sistem dengan usability rendah cenderung membutuhkan
dukungan tambahan, seperti pelatihan intensif atau bantuan teknis, yang pada
akhirnya meningkatkan biaya operasional. Selain itu, pengalaman pengguna yang
kurang baik dapat berdampak pada persepsi negatif terhadap kualitas layanan
perusahaan secara keseluruhan.

Hasil penelitian ini juga menguatkan temuan pada studi-studi sebelumnya yang
menunjukkan bahwa evaluasi  wusability menggunakan SUS  mampu
mengidentifikasi permasalahan mendasar pada desain antarmuka dan alur interaksi.
Dengan skor SUS yang berada pada kategori not acceptable, aplikasi Coway
memerlukan perhatian serius dalam aspek perancangan ulang user interface dan
user experience agar lebih selaras dengan kebutuhan pengguna.

3.8. Arah Pembahasan Menuju Kesimpulan

Secara keseluruhan, hasil dan pembahasan penelitian ini menunjukkan bahwa
aplikasi mobile Coway belum mencapai tingkat wusability yang memadai.
Rendahnya skor SUS merupakan indikator bahwa sistem masih memiliki
keterbatasan dalam mendukung efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna.
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Permasalahan utama terletak pada kompleksitas penggunaan, inkonsistensi
antarmuka, serta alur interaksi yang belum sepenuhnya intuitif.

Pembahasan ini mengarah pada kesimpulan bahwa perbaikan usability tidak hanya
bersifat kosmetik, tetapi memerlukan pendekatan sistematis berbasis pengguna.
Evaluasi usability menggunakan System Usability Scale memberikan dasar empiris
yang kuat untuk merumuskan rekomendasi perbaikan desain dan pengembangan
sistem informasi layanan yang lebih berorientasi pada pengguna.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa tingkat usability aplikasi
mobile Coway berada pada kategori not acceptable dengan skor SUS rata-rata
sebesar 44,75. Skor tersebut menunjukkan bahwa aplikasi masih memiliki
keterbatasan dalam mendukung kemudahan penggunaan bagi pengguna.
Permasalahan utama terletak pada kompleksitas penggunaan, navigasi fitur, dan
konsistensi desain antarmuka. Oleh karena itu, diperlukan perbaikan signifikan
pada aspek user interface dan user experience agar aplikasi dapat digunakan secara
lebih efektif dan efisien. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar evaluasi dan
pengembangan sistem informasi layanan berbasis aplikasi yang lebih berorientasi
pada kebutuhan pengguna.
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