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ABSTRAK

PDAM Delta Tirta Sidoarjo merupakan perusahaan pengelola jaringan
distribusi air minum terbentuk pada 5 Juli 1978 melalui peraturan daerah
kabupaten Dati II Sidoarjo No. 5/1978. Dalam memberikan layanan, perusahaan
melayani pelanggan yang datang ke kantor atau melalui call center. Berdasarkan
hasil wawancara bagian Litbang IT PDAM Delta Tirta Sidoarjo dan didukung
kuesioner diketahui permasalahan yaitu perusahaan ingin menambah jumlah
pelanggan dengan meningkatkan layanan pelanggan. Namun dalam mengakses
layanan, pelanggan merasa kesulitan karena minimnya informasi layanan
sehingga belum bisa mengakses secara maksimal. Berdasarkan permasalahan
dilakukan perancangan desain UI/UX dan menghasilkan prototype aplikasi Info
PDAM menggunakan metode User Centered Design (UCD). Hasil perancangan
menghasilkan 9 kebutuhan utama yaitu /ogin, daftar akun, info grafik, tagihan
rekening, pasang baru, pengaduan, gangguan air, berita dan loket dengan
menganalisis kompetitornya dari sisi desain. Dalam evaluasi pengujian prototype
dilakukan in-depth interview yang menghasilkan tata letak mudah dibaca, warna
sesuai produk, fitur sesuai kebutuhan pelanggan dan mudah digunakan orang
awam. Hasil user testing responden berhasil menjalankan aplikasi sesuai harapan.
Hasil penyebaran kuesioner menggunakan metode System Usability Scale (SUS)
dengan kuesioner awal 32 responden dan nilai rata-rata 60,6 dengan rating “Ok”
serta evaluasi akhir kepada 35 responden dan nilai rata-rata 77 dengan rating
“Good” berarti tampilan memenuhi kebutuhan pengguna.

Kata Kunci: Prototype, Aplikasi layanan, User Centered Design, System
Usability Scale.
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BABI1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam kehidupan sehari-hari air bersih merupakan kebutuhan yang sangat
penting bagi manusia, baik untuk dikonsumsi maupun untuk kebutuhan sehari-
hari. Air bersih adalah air yang dipakai sehari-hari untuk keperluan mencuci,
mandi, memasak dan dapat diminum setelah dimasak (Kodoatie, 2003).
Pembangunan sarana dan prasarana air perlu direncanakan untuk memenuhi
kebutuhan penduduk saat ini hingga beberapa tahun yang akan mendatang. Di
Indonesia, perusahaaan tersebut dibentuk oleh pemerintah dengan nama
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). PDAM “Delta Tirta” Kabupaten
Sidoarjo merupakan salah satu badan usaha milik daerah (BUMD) yang bekerja
sebagai pengelola jaringan distribusi air minum. Perusahaan ini terbentuk pada
tanggal 5 Juli 1978 melalui peraturan daerah Kabupaten Dati II Sidoarjo No.
5/1978, yang berlokasi di Jalan Pahlawan No.1, Sidoarjo, Jawa Timur.

Pada akhir tahun 2019, perusahaan menerima tambahan aliran air umbulan
yang terkenal memiliki kualitas tinggi dan dipercaya dapat langsung diminum.
Dengan adanya penambahan aliran air tersebut, cangkupan pelayanan PDAM pun
semakin meningkat sehingga perusahaan memiliki tujuan untuk dapat menambah
jumlah pelanggannya dengan cara memberikan pelayanan yang terbaik. Saat ini
pelayanan yang disediakan oleh perusahaan adalah layanan pembayaran air
minum, pasang baru, pengaduan, air siap minum, pembelian air tangki,
pemasangan kembali sambungan pipa dan pemutusan sambungan. Apabila
pelanggan ingin menggunakan layanan tersebut, pelanggan dapat datang ke kantor
PDAM cabang terdekat, menghubungi nomor telepon atau email perusahaan.
Melalui email dan nomor telepon, pelanggan juga dapat mengirimkan pertanyaan
ataupun mengajukan aduhan.

Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan kepada bagian Litbang IT
PDAM Delta Tirta Sidoarjo, pada akhir tahun 2019 perusahaan memiliki cakupan
pelayanan PDAM sebesar 38% dengan total pelanggan sebanyak 141 ribu. Pada

akhir tahun tersebut perusahaan menerima tambahan aliran air umbulan. Dari



aliran air yang awalnya 40 liter per detik menjadi total 1200 liter per detik dalam
tahun 2022, sehingga untuk tahun 2022 perusahaan mempunyai target
meningkatkan cakupan pelayanan PDAM hingga sebesar 59,69% dengan total
pelanggan sebanyak 235.664. Namun pada awal bulan maret 2022, diketahui
jumlah pelanggan hanya berkisar sebesar 165.000 pelanggan. Dengan
membandingkan target pelanggan pada tahun 2022 dengan jumlah pelanggan
pada bulan maret, jumlah tersebut masih jauh dari target.

Melihat perkembangan zaman yang semakin maju, banyak PDAM di kota
lain yang menggunakan teknologi dalam meningkatkan pelayanannya dimana
mereka dapat melayani pelanggan secara online tanpa pelanggan perlu datang ke
kantor. Hal ini bisa menjadi masukan bagi PDAM Sidoarjo dalam meningkatkan
pelayanan pelanggan. Untuk lebih mengetahui perbandingan antar aplikasi PDAM
di kota lain, peneliti melakukan observasi mengenai desain dan menentukan 3
aplikasi yang menjadi kompetitor yaitu aplikasi PDAM Surabaya, PDAM Bantul
dan Aetra Mobile. Hasil obervasi mendapatkan keunggulan dan kelemahan dari
masing-masing aplikasi dimana aplikasi PDAM Surabaya unggul dalam tata letak
fiturnya, aplikasi PDAM unggul dalam pemilihan warna dan font serta PDAM
Bantul yang unggul dalam alur proses aplikasi. Hasil obervasi tersebut digunakan
sebagai bahan membuat rekomendasi desain dan menjadi langkah awal
perusahaan dalam membangun aplikasi info PDAM.

Dalam mengetahui evaluasi awal dari desain aplikasi, peneliti menggunakan
aplikasi PDAM Surabaya sebagai objek evaluasi. Hal ini dikarenakan dilihat dari
sisi desain, aplikasi menggunakan sedikit jenis warna dan memadukannya
sehingga membuat aplikasi terlihat minimalis, mempunyai tata letak desain yang
familiar dengan aplikasi serupa, mempunyai alur pengguna yang mudah dipahami
oleh orang awam serta fitur yang ditawarkan dapat memenuhi kebutuhan
pelanggan. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada pelanggan PDAM
Surabaya sebanyak 32 responden, peneliti mendapatkan hasil skor kuesioner SUS
dengan rata-rata sebesar 60,6 dengan rating “Ok” yang memiliki arti bahwa
tampilan perlu dilakukan perbaikan. Selain itu dari hasil wawancara, peneliti
mendapatkan beberapa masalah, sebagian pelanggan belum mengetahui

bagaimana cara mengecek info tagihan air sehingga untuk mempermudah layanan



pembayaran adalah dengan menghadirkan fitur tagihan air. Selain itu, pelanggan
mengeluhkan mengenai info gangguan/ perbaikan air yang masih disebarkan dari
mulut ke mulut karena minimnya informasi sehingga untuk mempermudah
pelanggan dalam mencari informasi adalah menghadirkan fitur info gangguan air.
Beberapa pelanggan masih pergi ke kantor untuk mengajukan laporan. Hal ini
dikarenakan mereka ingin memastikan apakah permintaan mereka diterima atau
tidak sehingga untuk memudahkan pelanggan dalam layanan pengaduan adalah
menghadirkan fitur pengaduan. Dalam pelayanan pendaftaran pasang baru,
pengguna harus pergi ke kantor dan mengantri untuk mengajukan permintaan. Hal
ini kurang efektif dan menyulitkan pelanggan sehingga untuk membantu
pelanggan dapat dengan menciptakan fitur pendaftaran pasang baru. Dalam
mengetahui lokasi loket pembayaran tagihan air, untuk meningkatkan kemudahan
pelayanan pembayaran dapat dengan menciptakan fitur loket. Informasi terbaru
mengenai PDAM jarang diketahui oleh pelanggan. Karenanya hanya sedikit
pelanggan yang mengetahui berita terbaru seperti pergantian harga sehingga untuk
memudahkan mendapatkan informasi PDAM adalah dengan menciptakan fitur
berita PDAM. Pelanggan sering kali mengeluh apabila tagihan air yang
dibayarkan lebih tinggi dari biasanya sehingga untuk memudahkan pelanggan
dalam mendapatkan informasi pemakaian adalah menciptakan fitur info grafik.
Solusi yang ditawarkan dalam menyelesaikan permasalahaan adalah dengan
mencari penyelesaian yang mengutamakan aspek kebutuhan pengguna. Dalam
melakukan perancangan desain menggunakan metode user centered design.
Konsep dari UCD adalah pengguna sebagai pusat dari proses pengembangan
sistem dan tujuan atau sifat-sifat, konteks serta lingkungan sistem semua
didasarkan dari pengalaman pengguna. Dengan menggunakan UCD peneliti perlu
berkomunikasi dengan pengguna agar dapat menciptakan desain yang sesuai
dengan kebutuhan pengguna. Dari penelitian yang telah dilakukan, diharapkan
bisa memberikan rekomendasi desain aplikasi info PDAM yang dapat
menyelesaikan permasalahan dari hasil analisis yang telah dilakukan. Selain itu,
diharapkan hasil penelitian ini dapat meningkatkan kemudahan pelayanan bagi
pelanggan serta memberikan pengalaman yang baik sehingga dapat meningkatkan

loyalitas serta jumlah pelanggan pada perusahaan.



1.2

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka

rumusan masalah pada penelitian ini yaitu:

1.

1.3

1.4

Bagaimana menganalisis pelayanan yang dibutuhkan oleh pelanggan dalam
merancang aplikasi info PDAM?

Bagaimana merancang user interface/ user experience aplikasi info PDAM
berdasarkan kebutuhan pelanggan menggunakan metode wuser centered
design?

Bagaimana mengevaluasi hasil rekomendasi desain aplikasi info PDAM

menggunakan metode system usability scale?

Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
Responden adalah pelanggan dari PDAM Delta Tirta Sidoarjo atau pelanggan
PDAM kota lain yang menggunakan aplikasi info PDAM.
Proses analisis yang digunakan pada penelitian ini menggunakan metode user
centered design.
Penelitian ini menghasilkan prototype yang dirancang untuk tampilan aplikasi
berbasis mobile.
Penelitian ini hanya seputar desain front-end dan tidak termasuk desain back-
end.
Evaluasi penilaian rekomendasi rancangan desain menggunakan penilaian

system usability scale.

Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan, maka tujuan dalam

penelitian ini yaitu:

1.

Menganalisis kebutuhan pelanggan mengenai pelayanan apa saja yang
diperlukan dalam aplikasi info PDAM.

Menghasilkan rancangan user interface/ user experience aplikasi info PDAM
berdasarkan kebutuhan pelanggan menggunakan metode wuser centered

design.



3. Mengevaluasi rekomendasi rancangan desain menggunakan metode system
usability scale untuk mengetahui pendapat pengguna mengenai rancangan

aplikasi info PDAM.

1.5 Manfaat
Berdasarkan hasil perancangan UI/UX aplikasi info PDAM Delta Tirta

Sidoarjo, diharapkan mendapatkan manfaat sebagai berikut:

1. Menyempurnakan tampilan aplikasi info PDAM Delta Tirta Sidoarjo dengan
visual interface yang menarik berbasis mobile.

2. Membuat user experience yang baik dan menyenangkan sehingga
memberikan kemudahan kepada pengguna dalam menikmati layanan yang
diberikan oleh PDAM Delta Tirta Sidoarjo.

3. Hasil rekomendasi dapat digunakan sebagai perancangan desain interface

untuk mengembangkan tampilan aplikasi info PDAM.



BAB I
LANDASAN TEORI

Landasan teori merupakan dasar penyusunan hipotesis penelitian yang
berfungsi untuk menguatkan penelitian dan menjadi dasar analisis untuk
menjelaskan fakta yang ada. Selain itu landasan teori juga digunakan sebagai

pedoman untuk dapat menyelesaikan permasalahan yang telah dijabarkan.

2.1 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu digunakan sebagai dasar acuan dalam melakukan
penelitian. Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang digunakan menjadi dasar

acuan penelitian ini, yaitu sebagai berikut:

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Nama Peneliti Judul Penelitian Tahun

Rasiban, Dadang Implementasi  Aplikasi Pelayanan Warga 2022
Iskandar Mulyana, Berbasis Android Berbasis

Sri Lestari, User Centered Design

Muhammad Fakhri

Pratama, Yansen

Hasil Penelitian 1. Aplikasi berbasis android sistem informasi pelayanan
warga.

2. Aplikasi pelayanan warga yang memberikan
kemudahan dalam membuat surat pengantar nikah,
surat pengantar umkm, formulir surat pindah, surat
pengantar kartu keluarga (KK) baru, form pengantar
akta lahir, dan form pengantar kematian.

3. Menggunakan bahasa pemprogaran Java sebagai
database Sharedpreferences.

Perbedaan Dalam penelitian yang dilakukan oleh Rasiban, Dadang
Iskandar Mulyana, Sri Lestari, Muhammad Fakhri
Pratama, dan Yansen, hasil akhir dari penelitian tersebut
berupa aplikasi berbasis andorid yang dapat di akses oleh
pengguna. Sedangkan hasil akhir dari penelitian ini hanya
berupa rekomendasi desain dari aplikasi info PDAM
dalam bentuk prototype.

Hengky Wijaya, Evaluasi Usability dan Perbaikan Desain 2021
Endang Setyawati, Antarmuka Aplikasi Info PDAM Tirta Satria
Christy Mahendra  Menggunakan Metode Use Questionnare

Hasil Penelitian 1. Rancangan desain aplikasi berbasis mobile.
2. Menggunakan metode USE Questionnaire dalam
pengujian usability.




Nama Peneliti Judul Penelitian Tahun

3. Menggunakan pendekatan Human-Centered Design.

4. Melakukan perbaikan desain antarmuka terkait warna
tulisan dan background, tampilan yang kaku dan
ramai, ukuran ikon yang kurang proporsional, tampilan
yang kurang menarik, menu bantuan yang kurang
informatif, dan alur pembuatan aduan pelanggan yang
kurang jelas.

Perbedaan Dalam penelitian yang dilakukan oleh Hengky Wijaya,
Endang Setyawati, dan Christy Mahendra, penelitian
tersebut menggunakan pendekatan human centered design
yang hampir mirip dengan metode user centered design
namun dalam pengujian wusability, penelitian tersebut
menggunakan USE Questionnaires sedangkan untuk
penelitian ini menggunakan system usability scale dalam
pengujiannya.

Dominikus Boli Mobile Application Design for Ordering Clean 2021
Watomakin, Baltra  Water Using UCD Method in Indonesia
Agusti Pramajuri,

Suyoto
Hasil Penelitian 1. Rancangan desain aplikasi berbasis mobile.

2. Melakukan perancangan desain seputar pelayanan
tangki air, dimana pengguna dapat memilih model
shelter dan driver terdekat.

3. Menggunakan 5 uji kegunaan variabel.

4. Terdapat 3 poin permasalahan, yaitu: desain aplikasi
pemesanan air bersih, belum adanya aplikasi layanan
tangki air, harga yang dapat menguntungkan kedua
belah pihak.

Perbedaan Dalam penelitian yang dilakukan oleh Dominikus Boli

Watomakin, Baltra Agusti Pramajuri, dan Suyoto,
penelitian tersebut berfokus pada desain aplikasi
pelayanan tangki air dimana pengguna dapat memilih
driver dan tempat pembelian air, sedangkan untuk
penelitian ini berfokus pada perancangan desain aplikasi
info PDAM dengan fitur tangki air hanya PDAM Delta
Tirta Sidoarjo.

2.2 Sistem Pembayaran

Sistem pembayaran adalah suatu sistem yang melakukan pengaturan
kontrak, fasilitas pengoperasian dan mekanisme teknis yang digunakan untuk
penyampaian, pengesahan, dan penerimaan instruksi pembayaran, serta
pemenuhan kewajiban pembayaran yang dikumpulkan melalui pertukaran “nilai”

antar perorangan, bank dan lembaga lainnya baik domestik maupun antarnegara



(cross border) (Pohan, 2011). Sistem pembayaran telah mengalami evolusi
selama beberapa abad, sejalan dengan perubahan hakikat/sifat dan
penggunaan uang sebagai alat pembayaran. Dengan semakin majunya teknologi
dan adanya kebutuhan akan alat pembayaran yang praktis dan murah,
dibeberapa negara telah mulai dikembangkan produk pembayaran elektronik
yang dikenal sebagai Electronic Money (e-money) (Pramono, Bambang, dkk,
2006).

2.3 Pelayanan

Pelayanan menurut Kasmir (2017) adalah tindakan atau perbuatan seseorang
atau suatu organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, sesama
karyawan, dan juga pimpinan.

Pada PDAM Delta Tirta Sidoarjo, perusahaan memberikan pelayanan yang
terbaik. Adapun pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan adalah
layanan pembayaran air, layanan pasang baru, layanan pengaduan, layanan air
siap minum, pelayanan pembelian air tangki, pelayanan pemasangan kembali
sambungan pipa dan pelayanan pemutusan sambungan. Untuk dapat
menggunakan layanan yang telah disediakan, pelanggan dapat langsung ke kantor
PDAM Delta Tirta Sidoarjo atau menghubungi nomor telepon (031) 8942886 dan
email perusahaan yaitu pdamdeltatirta@yahoo.com.

1. Pelayanan Tagihan Rekening Air

Menurut Mardi (2011) penagihan adalah aktifitas pemrosesan informasi
yang mengemas ulang serta meringkas informasi dari entri pesanan
penjualan dan akifitas pengiriman. Sehingga pelayanan tagihan rekening air
ialah layanan yang melakukan aktivitas penagihan kepada pelanggan atas
kewajiban yang harus dibayarkan sebesar jumlah tagihan yang harus dilunasi
sesuai dengan pemakaian air pada setiap bulannya. Dalam penagihan rekening
air, perusahaan memberikan layanan pembayaran rekening air dengan dapat
membayar langsung di kantor. Selain itu perusahaan juga menyediakan cara
pembayaran lain untuk mempermudah pelanggan seperti melalui e-wallet,

melalui kantor pos, melalui indomaret/ alfamart, hingga melalui bank.



Perusahaan juga memiliki aplikasi pembayaran berbasis fintech dengan nama
DeltaPay sebagai pilihan pelanggan dalam membayar tagihan air.
2. Pelayanan Pengaduan Pelanggan

Menurut  Simanjuntak (2008), pengaduan merupakan pernyataan
ketidakpuasan apapun bentuknya (tertulis, lisan maupun melalui bahasa
tubuh) tentang pelayanan, tindakan dan/atau kekurangan tindakan yang
dilakukan oleh instansi penyedia pelayanan atau para stafnya yang
mempengaruhi dan dirasakan oleh pengguna pelayanan tersebut. Dalam
mengirimkan pengaduan, pelanggan dalam menghubungi call center atau
datang langsung ke perusahaan. Adapun standart pelayanan pengaduan yang
disediakan oleh perusahaan adalah laporan pengaduan dan laporan aspirasi.
Dalam mengisi laporan, pelanggan dapat memilih jenis keluhan seperti air
keruh, kebocoran, meter, pemakaian, tidak dapat air, perubahan kode tarif,

ataupun lain-lain.

2.4 User Interface

Menurut Lantiansah (2012), user interface (UI) merupakan cara program
dan pengguna untuk saling berinteraksi. Untuk membuat interaksi antara program
dan user bisa berjalan dengan baik maka dirancanglah user interface. Adapun
menurut Setyono dan Adelia (2020), dalam suatu system, terdapat user
interface/tampilan agar user bisa menggunakannya. User interface adalah cara
program dan user berkomunikasi. Istilah wuser interface atau interface kadang-
kadang digunakan sebagai pengganti istilah HCI (Human Computer Interaction).
HCI adalah semua aspek dari interaksi pengguna dan computer, tidak hanya
hardware. Semuanya yang terlihat dilayar, membaca dalam dokumentasi dan
dimanipulasi dengan keyboard mouse merupakan bagian dari user interface.
Pembuatan user interface memiliki tujuan untuk mempermudah pengguna dalam
menggunakan aplikasi. Dalam pembuatan user interface terdapat beberapa
tahapan (intentics inc, 2017), yaitu:
1. User-Research

Merupakan tahapan dalam mencari tahu kebutuhan pengguna atau calon

pengguna dengan cara berkomunikasi, salah satunya adalah wawancara.
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2. Design and Prototyping
Merupakan tahapan yang dimulai dari sketsa sederhana dan wireframes
yang rendah kesetiaan hingga kemudian dilanjutkan membuat wireframes,
mockups, dan prototype.
a. Wireframes
Wireframes adalah sebuah sketsa kasar dari tampilan aplikasi atau website yang
digunakan sebagai tahapan awal dalam menyusun tata letak suatu desain.
b. Mockup
Mockup merupakan gambaran secara detail sebelum produk dibuat dengan
memberikan aspek desain visual dimana didalamnya terdapat gambar, warna,
dan tipografi. Secara sederhananya, mockup adalah gambaran yang paling
realistis sehingga mirip dengan hasil akhir yang ingin dibuat. Dengan adanya
mockup dapat membuat proses finalisasi menjadi lebih efektif.
c. Prototype
Prototype merupakan simulasi interaksi antara pengguna dengan tampilan
aplikasi dimana pengguna dapat melihat dan berinteraksi langsung dengan user
interface. Tampilan prototype mungkin tidak tampak persis dengan hasil akhir
aplikasi, namun tampilanya mendekati hasil akhir dari produk aslinya. Dengan
adanya prototype, pengembang bisa mendapat masukan dari pengguna seperti
bagian mana yang mudah untuk dimengerti ataupun bagian mana yang
membuatnya bingung. Prototype dapat membantu mengetahui apakah fitur dan
fungsi pada aplikasi sudah berjalan sesuai dengan kebutuhan yang telah
direncanakan. Hal ini dapat mencegah kesalahan produk lebih awal sebelum
mengimplementasikan aplikasi ke dalam produk akhir.
3. Evaluation
Merupakan tahapan terakhir dimana pada tahapan evaluation melakukan
penilaian kualitas suatu desain, bukan secara abstrak, namun bagaimana desain
yang dibuat dapat memenuhi kebutuhan pengguna dan menampilkan semua fitur
produk.
2.5 User Experience
Menurut Garrett (2011), user experience merupakan pengalaman yang

dirasakan pengguna dalam menggunakan suatu teknologi tertentu, termasuk
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internet dan situs disebut dengan istilah user experience (UX). Sedangkan
menurut definisi dari ISO 9241-210, user experience adalah persepsi seseorang
dan responnya dari penggunaan sebuah produk, sistem atau jasa. User experience
(UX) merupakan ilmu yang mengkali tentang apa yang dirasakan oleh pengguna
dalam menggunakan sistem sehingga mendapatkan kepuasaan setelah
menggunakannya.

Berdasarkan penjelasan tersebut maka dapat diambil kesimpulan bahwa
user experience bukan hanya tentang tampilan yang bagus dan menarik, tetapi
juga harus memikirkan bagaimana kenyamanan dan kemudahan pengguna pada
saat menggunakan aplikasi. Desain user experience yang baik dapat memberikan
dampak positif bagi pengembang aplikasi dan juga pengguna. Hal ini dikarenakan
pengguna yang sedang menggunakan aplikasi akan memberikan penilaian
mengenai seberapa tepat fitur yang ada pada aplikasi yang mampu memenuhi
kebutuhan dan keinginan mereka. Ketika pengguna merasa fitur yang disajikan
telah memenuhi keinginan mereka, maka kepuasan pengguna aplikasi akan
meningkat. Tingkat kepuasan ini lah yang menjadi penentu apakah pengguna

ingin menggunakan aplikasi kembali atau tidak.

2.6 User Persona

User persona merupakan karakter fiksi yang diciptakan berdasarkan
penelitian yang dibuat oleh perancang untuk mewakilkan target audiens yang
mungkin menggunakan layanan, produk, barang atau jasa milik perancang. User
persona juga dilengkapi oleh data-data relevan mengenai pengguna mulai dari
nama, umur, jenis kelamin, pekerjaan, tujuan hidup hingga aktivitas yang biasa
mereka lakukan. Dengan adanya user persona, dapat membantu perancang
mengambil keputusan dalam membuat desain yang sesuai dengan keinginan dan
kebutuhan pengguna. Menurut Mulder dan Yaar (2006), User persona
memastikan peneliti membuat keputusan yang tepat berdasarkan informasi yang
benar. Persona membantu peneliti menentukan untuk siapa membuat situs.

Peneliti dapat menentukan tentang pengguna mana yang ingin ditargetkan.
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2.7 User Centered Design

Menurut Simatupang (2014), User Centered Design (UCD) merupakan
paradigma baru dalam pengembangan sistem berbasis website. Konsep dari UCD
adalah pengguna sebagai pusat dari proses pengembangan sistem dan tujuan atau
sifat-sifat, konteks serta lingkungan sistem semua didasarkan dari pengalaman
pengguna. Sinaga, Sinungsuakanto, dan Nopendri (2021) menambahkan bahwa
tujuan dari UCD yaitu agar produk yang dikembangkan tersebut bermanfaat serta
mudah digunakan bagi pengguna. UCD merupakan design yang berpusat pada
manusia dengan analisis target audiens yang lebih mendalam. Hal ini merupakan
tolak ukur seberapa nyaman dalam penggunaan, pengelolahan, keefektifan, serta
seberapa bermanfaat produk bagi pengguna. Dalam melakukan metode UCD,
terdapat beberapa tahapan yang perlu dilakukan. Berdasarkan ISO 13407, secara
umum terdapat 4 tahapan dalam metode UCD, yaitu :

Understand
Context of Use

Evaluate Againsi Specifi User
Requirements Regquirements

Design Solutions

Gambar 2.1 Proses User Centered Design

a. Tahap 1 : Understand Context of Use
Merupakan tahapan pertama dalam proses UCD dimana pada tahapan ini
perancang harus memahami konteks penggunaan dari aplikasi seperti siapa
yang akan menggunakan aplikasi, apa tujuan mereka menggunakannya dan
dalam kondisi apa mereka menggunakan aplikasi tersebut.

b. Tahap 2 : Specify User Requirements
Ketika perancang memahami konteks penggunaan dari aplikasi, maka tahap
selanjutnya adalah menentukan apa yang dibutuhkan oleh user. Perancang
perlu menganalisis kebutuhan user seperti apa yang diperlukan didalam
bisnis dan tujuan yang ingin dicapai.

c. Tahap 3 : Design Solutions
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Pada tahapan ini, perancang mencari solusi dengan cara merancang desain
dari user requirements yang telah dijelaskan sebelumnya. Proses
perancangan ini akan melewati beberapa tahapan mulai dari konsep kasar,
prototype hingga desain lengkap.

d. Tahap 4 : Evaluate Againts Requirements
Tahapan yang terakhir yaitu mengevaluasi aplikasi dengan cara melibatkan
user dan diminta untuk menggunakan aplikasi. Evaluasi tersebut dilakukan

mulai dari proses satu dan dilanjutkan ke proses yang lain.

2.8 System Usability Scale

System Usability Scale (SUS) merupakan salah satu alat pengujian yang
digunakan untuk mengukur usability dan dikembangkan oleh John Brooke pada
tahun 1986 dimana alat pengujian ini mempunyai skala usability yang handal,
populer, efektif dan murah. Menurut Brooke, System Usability Scale dapat
mengevaluasi berbagai macam produk dan jasa, mulai dari aplikasi, website,
software hingga hardware. Adapaun menurut Maryoto dan Falahah (2015),
System Usability Scale merupakan salah satu metode wusability untuk melakukan
evaluasi aplikasi yang melibatkan pengguna akhir (end user). Metode SUS
memiliki beberapa kelebihan dibandingkan metode pengujian yang lain
(usability.gov, 2018), yaitu :

a. Proses evaluasi lebih mudah dimengerti oleh responden.

b. Dapat melibatkan sampel yang sedikit tetapi dapat menggambarkan hasil
yang maksimal.

c. Dapat membedakan dengan jelas antara aplikasi yang dapat dan tidak dapat
digunakan.

Sauro (2011) menambahkan bahwa metode SUS juga memiliki instrumen
cara perhitungan yang jelas dalam melakukan evaluasi aplikasi. Dengan demikian,
nilai evaluasi yang dihasilkan memiliki nilai kebenaran dan dapat
dipertanggungjawabkan.

Dalam melakukan evaluasi wusability, metode System Usability Scale
memiliki 10 pertanyaan dengan tanggapan 5 poin skala Likert untuk setiap

pertanyaannya. Responden akan memberi penilaian, dimulai dari skala 1 yang
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berarti “Sangat Tidak Setuju” hingga skala 5 yang berarti “Sangat Setuju”.

Berikut merupakan daftar pertanyaan dari kuesioner System Usability Scale.

Tabel 2.2 Daftar Pertanyaan Kuesioner SUS

No Pertanyaan
1.  Saya sepertinya akan sering menggunakan aplikasi ini.
2.  Saya merasa aplikasi ini rumit untuk digunakan.
3. Saya merasa aplikasi ini mudah untuk digunakan.
4.  Saya membutuhkan bantuan orang lain (teknisi) dalam menggunakan
aplikasi ini.
5. Saya merasa fitur-fitur pada aplikasi ini berjalan dengan semestinya.
6.  Saya menemukan terlalu banyak ketidak konsistenan dalam aplikasi ini.
7.  Saya merasa orang lain akan memahami cara menggunakan aplikasi ini
dengan cepat.
8.  Saya merasa aplikasi ini membingungkan.
9.  Saya merasa tidak ada hambatan dalam menggunakan aplikasi ini.
10. Saya perlu membiasakan diri terlebih dahulu agar dapat menggunakan

aplikasi ini.

Setiap item pertanyaan memiliki nilai kontribusi antara 0 sampai dengan 4.

Untuk pertanyaan bernomor ganjil (1,3,5,7,9), nilai kontribusinya yaitu nilai skala

dari responden dikurangi 1. Sedangkan untuk pertanyaan bernomor genap

(2,4,6,8,10), skor kontribusinya yaitu 5 dikurangi dengan nilai skala dari

responden. Selanjutnya menjumlahkan nilai kontribusi dari pertanyaan positif

maupun negatif. Untuk mendapatkan skor SUS, total nilai kontribusi tersebut

dikalikan dengan 2,5 sehingga dapat diketahui tingkat usability dari tampilan dan

kinerja aplikasi. Aturan perhitungan tersebut berlaku untuk 1 responden, sehingga

apabila ingin mendapatkan skor SUS dari masing-masing responden maka perlu

dicari nilai rata-ratanya dengan cara menjumlahkan semua skor SUS responden

dan dibagi dengan jumlah responden. Berikut merupakan rumus dalam mencari

skor SUS :

X =

2x

X = Nilai rata-rata

Y. x = Jumlah skor SUS

n = Jumlah responden
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Dari hasil perhitungan SUS yang telah didapat, nilai perhitungan dapat
dianalisa dari 4 sudut pandang yaitu net promater score (NPS), acceptability,

grade scale, dan adjective rating (John Brooke, 2013).

Detractor Passive Promaoter
NPS:
Acceptable: o HLL
S o Worst Imaginable Poor OK Good Excellent Best Imaginable
Adjective: | (T
Grade: F D = B A

| | | | | | | | | | |
sus score: 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Gambar 2.2 Indikator Penilaian SUS

Dari sudut pandang NPS, terdapat 3 indikator yaitu detractor yang memiliki
arti golongan pelanggan yang memberikan penilaian negatif pada bisnis, passive
yang memiliki arti tidak memberikan respon negatif maupun negatif dan promoter
yang memiliki arti golongan orang yang akan mempromosikan bisnis kepada
orang lain. Sedangkan dari sudut pandang acceptable, acceptable dibagi menjadi
3 bagian yaitu not acceptable, marginal, dan acceptable. Dalam marginal terdapat
2 kategori yaitu marginal high dan marginal low. Kemudian dalam sudut pandang
adjective, penentuan nilai dibagi menjadi 6 bagian yaitu worst imaginable, poor,
ok, good, excellent, dan best imaginable. Dan yang terakhir berdasarkan sudut
pandang grade scale, nilai SUS dibagi menjadi 5 grade scale yaitu A, B, C, D dan
F.



BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Metodologi Penelitian
Metode penelitian adalah suatu cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan
tujuan kegunaan tertentu. Cara ilmiah berarti kegiatan penelitian itu didasarkan

pada ciri-ciri keilmuan yaitu rasional, empiris, dan sistematis (Darmadi, 2013).

Prozes | Cara/Menggunakan ‘ Output
2 Data kondisi saat
g Identifikasi Masalah Wawancara/ Kuisioner ini dan tingkat usability
= aplikasi
o
=
E Studi Literatur Buku/ Jurnal
-
Hasil Observasi Aplikasi Sejenis Analisis Kompetitor
Froses | Cara/Menggunakan ‘ Output
Tahap Understand Context of Use
Memahami dan I ;
‘ menentukan konteks Wawancara dentlﬂl;hlillﬁnz:'ggLna
pengguna plikas
Data identifikasi Menentukan o, ——
i User persona
pengguna karakteristik pengguna
[ Data vser persona ]—»[ r-.-'el?entul-:ar alur ]—»[ User journey map
pengguna
Tahap Specify User Requirements
= Menspesifikasi Wawancara Menghasilkan data
§ kebutuhan pengguna kebutuhan pengguna
= .
g Data kebutuhan Menentukqn a!ur kerja User flow
= pengguna aplikasi
2
& i
< Tahap Design Solutions
I
= Data kebutuh M tuk: ktivit
s
ata kebutuhan enentukan aktivitas Storyboard
pengguna utama pelanggan
[ Data Storyboard ]—»[ Membuat kgrangka ]—»[ Wireframe ]
desain
Data wireframe Menentukan Desain Guideline
keseragaman visual
[ Data guideline ]—»[Mensimulasikan aplikasi ]—»[ Prototype ]
Tahap Evaluate Against Requirements
Waw L i
Evaluasi hasil w'a\.anc_ar_a_ user testing Mengetahui tingkat —
rekomendasi desain dan Kuisioner System enilaian desain aplikasi
. Usability Scale o P i
% & Pembahasan dan Rekomendasi
= § Desain
==

Gambar 3.1 Metodologi Penelitian
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Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, peneliti ingin
mengevaluasi dan merancang desain antarmuka aplikasi info PDAM dengan
melakukan tahapan pengumpulan data dengan cara wawancara dan kuesioner
untuk mengevaluasi kebutuhan pelanggan, tahapan desain menggunakan metode
user centered design, dan tahapan evaluasi desain menggunakan metode system
usability scale. Pengerjakan penelitian dibagi menjadi 3 tahapan utama yaitu
tahap awal, pengembangan, dan akhir. Pada tahap awal mengidentifikasi masalah
dengan cara melakukan wawancara kepada pengguna dibantu dengan studi
literatur. Kemudian tahap pengembangan memiliki 4 fase desain yang terdiri dari
tahap understand context of use, tahap specify user requirements, tahap design
solutions, dan tahap evaluate against requirements. Tahap akhir menghasilkan

rekomendasi desain dari hasil evaluasi yang telah dilakukan sebelumnya.

3.2 Tahap Awal
Pada tahap awal penelitian, peneliti mengumpulkan data dengan cara
wawancara, observasi, dan studi literatur. Data-data yang dikumpulkan tersebut

digunakan untuk menunjang kebutuhan ditahap selanjutnya.

3.2.1 Identifikasi Masalah

Melakukan obervasi dan wawancara ke pihak perusahaan maupun pengguna
serta melakukan penyebaran kuesioner untuk mengetahui permasalahan dan
kebutuhan layanan pengguna pada aplikasi. Selain itu peneliti juga melakukan
observasi kompetitor aplikasi serupa untuk mengetahui informasi lebih lanjut.
Pada tahapan ini, peneliti melakukan wawancara kepada salah satu pihak dari
Litbang PDAM Delta Tirta Sidoarjo dan melakukan penyebaran kuesioner kepada
pelanggan PDAM Delta Tirta Sidoarjo atau pengguna aplikasi info PDAM di kota
lain. Selain itu, peneliti melakukan in-depth interview kepada 5 orang responden
yang merupakan pelanggan PDAM Delta Tirta Sidoarjo untuk lebih mengetahui
permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan. Dari hasil in-depth interview
diperoleh masalah yaitu perusahaan kurang maksimal dalam memberikan layanan
pelanggan. Pelanggan mengalami kesulitan dalam mendapatkan informasi

mengenai gangguan air, tagihan air, informasi terbaru dari PDAM, lokasi loket
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pembayaran dan riwayat pemakaian air. Selain itu pelanggan juga mengeluhkan
mengenai layanan pengaduan yang minim informasi apakah laporan yang telah
dikirimkan telah diterima atau belum oleh pihak perusahaan. Pelanggan juga
menambahkan, apabila ingin melakukan pendaftaran pasang baru, pelanggan

perlu datang ke kantor secara langsung dan mengantri untuk mengurusnya.

3.2.2 Studi Literatur
Studi literatur merupakan tahapan dalam mencari dan memahami informasi
dari berbagai sumber mengenai metode User Centered Design (UCD) yang
bertujuan untuk mendukung setiap proses yang akan dilakukan serta mencari
informasi penelitian-penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya yang
berhubungan dengan metode UCD. Pada tahapan studi literatur, peneliti akan
melakukan kajian serta mencari referensi teori yang terkait sesuai dengan topik
untuk dapat menyelesaikan permasalahan dalam penelitian ini. Referensi yang
dibutuhkan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1) User Interface & User Experience
2) User Centered Design
3) System Usability Scale
Peneliti melakukan kajian dari beberapa jurnal, buku, artikel laporan
penelitian dan situs-situs di internet untuk dapat memperoleh informasi dalam

memperkuat kegiatan analisis serta sebagai fondasi dalam melakukan penelitian.

3.2.3 Hasil Observasi

Dalam mencari informasi, pengamataan tidak hanya dilakukan pada
perusahaan, namun pengamatan dilakukan dengan mencari aplikasi yang serupa.
Berikut merupakan hasil observasi aplikasi dari kompetitor analisis yang dapat
dilihat pada tabel 3.1.
Tabel 3.1 Kompetitor Analisis

No Aplikasi Info PDAM
Aplikasi Keunggulan Kelemahan

1. Aplikasi e Tampilan halaman awal e Berita PDAM hanya
PDAM yang menarik dengan logo berisikan tulisan tanpa
Surabaya PDAM dan corak air pada ada gambar pendukung.

latar belakang. e Menu tidak Kkonsisten
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No Aplikasi Info PDAM
Aplikasi Keunggulan Kelemahan

Perpaduan warna yang ketika pengguna memilh
simpel sehingga memberi fitur register pelanggan.
kesan desain minimalis. Pernyataan menjadi satu
Ukuran ikon fitur utama dengan halaman register
dibuat besar agar mudah sehingga kurang efisien.
terlihat secara visual. Ukuran ikon pencarian
Fitur loket yang interaktif. yang terlalu besar.
Form pasang baru dibagi Tampilan form terlihat
menjadi 4 halaman. kaku.

2. Aplikasi Ukuran dan jenis font Pada  halaman awal
PDAM dapat terbaca dengan aplikasi hanya
Bantul mudah. menampilkan logo

Semua fitur layanan PDAM.
ditampilkan dalam 1 Warna hitam tabel detail
halaman. penagihan kurang sesuai
Letak monitoring dengan warna aplikasi.
pengaduan berada di Fitur gangguan air terlalu
dalam fitur pengaduan. banyak tulisan dalam 1
Letak monitoring halaman.
pendaftaran berada di Tidak ada keterangan
dalam fitur pendaftaran. waktu unggah berita.
Terdapat beberapa gambar Tulisan alamat terpotong
pendukung di fitur berita. di fitur tentang kami.
Form aplikasi terlihat
kaku.

3. Aplikasi Tampilan halaman awal Terdapat pemilihan
Aetra yang menarik dengan lokasi pemasangan pada
Mobile memasukan logo dan fitur pasang baru yang

gambar air pada latar
belakang aplikasi.
Perpaduan warna desain
yang baik sehingga
nyaman untuk dilihat.
Terdapat slideshow
promosi/ potongan harga.
Terdapat gambar
pendukung pada berita.
Tampilan form pada
aplikasi cukup baik.
Tulisan alert berwarna
merah.

Lokasi kantor disertai
dengan Google Map.
Cek status semua layanan
berada dalam 1 fitur.

membuat kurang efisien.
Info pemakaian air hanya
dalam bentuk tulisan.
Tidak dapat melihat
informasi gangguan air
yang terjadi sebelumnya.
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No Aplikasi Info PDAM
Aplikasi Keunggulan Kelemahan
4. Aplikasi e Memadukan logo, tulisan, e Pemilihan periode pada
Info dan warna latar belakang info  grafik  kurang
PDAM pada halaman awal. efisien.
e Terdapat slideshow dari e Letak ikon pencarian
berita PDAM. kurang familiar.
e [Lokasi loket yang
didukung dengan ikon.
e Syarat dan ketentuan
pendaftaran yang dapat

dibaca dihalaman lain.

e Tulisan alert yang
berwarna merah.

e Warna yang digunakan
senada dan sesuai dengan
produk yang ditawarkan.

e Form pasang baru dibagi
menjadi 3 halaman.

e Terdapat gambar
pendukung pada berita.

Melihat keunggulan dan kekurangan dari kompetitor aplikasi layanan
PDAM, peneliti menyadari bahwa dalam merancang desain diperlukannya tata
letak, warna, hingga kemudahan alur proses yang sesuai kebutuhan pengguna
untuk menghasilkan pengalaman yang baik. Dalam rancangan aplikasi Info
PDAM, peneliti ingin merancang sebuah desain yang menggunakan warna selaras
namun tetap terlihat simpel dan minimalis sehingga nyaman dilihat oleh
pelanggan. Selain itu dalam tata letak, peneliti ingin menempatkan fitur dan
tombol seperti aplikasi lain sehingga pengguna merasa familiar ketika
menggunakan aplikasi Info PDAM. Kemudian peneliti juga ingin mendesain
aplikasi dengan alur aplikasi yang mudah dipahami dan digunakan agar layanan

dapat diakses secara maksimal oleh pelanggan.

3.3 Tahap Pengembangan

Dalam tahap pengembangan, peneliti menggunakan metode UCD dalam
melakukan perancangan perbaikan dan menggunakan metode SUS dalam proses
mengevaluasi hasil rekomendasi desain aplikasi info PDAM. Peneliti

membutuhkan waktu sekitar 1 (satu) bulan untuk bisa menyelesaikan tahap UCD.
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3.3.1 Tahap Undesrtand Context of Use

Pada tahap wunderstand context of use, peneliti menentukan konteks
pengguna untuk dapat melanjutkan penelitian. Dalam penentuan tersebut, perlu
adanya proses identifikasi pengguna yang dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner dan menentukan siapa saja yang terlibat secara langsung dalam sistem.
Dalam proses ini berisikan identifikasi user, user persona, dan user journey map.
Hal tersebut berfungsi untuk mempermudah mendapatkan data dan menganalisis

informasi sehingga mudah dipahami dan menentukan konteks pada proses bisnis.

% Ingin menggunakan
layanan pelanggan
Pelanggan
PDAM
Layanan pendaftaran Layanan pengaduzn Layanan pembayaran Layanan tangk air
pasang baru tagihan air
k. k. l l ¥
Ielakukan ) ) ) Melalui instansi yang _ i )
pendaftaran pasang l,1e11”gI “IJ_Lﬂng' Melalui kantor PDAM bekerjasama dengan Merj”gI L"J_Lnng'
o call center PDAM call center
k. k. Yy
Pergi ke kantor Menyampaikan Pergi ke kantor Melakukan r-..en}-a‘mpalkan
PDAM cabang/ pusat aduan terkait PDAM PDAM cabang! pusat pembayaran S ymuEan
B N y . 1 o o : ! pembelian tangki air
k. k. A v
Mengisi formulir Perusahaan Melakukan Perminiaan akan di
pendaftaran memproses aduan pembayaran di loket proses
h 4 A I v
Menandatangani Petugas datang . - -
surat permohonan kerumah untuk I\-1en2?ﬂpna;k:rr1a?1uldl E:rgga'g;:z;r:gw;:l:';
langganan mengecek p y =
h 4 A v
Melaquan Petugas melakukan Melakukan
pembayaran erbaikan embayaran tanki air
pendaftaran P P ¥
v A
Melakukan
Fatsse e
o perbaikan
h 4
Melakukan
pembayaran pasang
PDAM

Gambar 3.2 Proses Bisnis Saat ini
PDAM Delta Tira Sidoarjo menyediakan berbagai layanan, mulai dari

layanan pendaftaran pasang baru, layanan pengaduan, layanan pembayaran hingga
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layanan tangki air. Pelanggan yang ingin melakukan pendaftaran pasang baru
dapat langsung pergi ke kantor pusat/ cabang PDAM. Disana pelanggan akan
mengisi dan menyiapkan berkas-berkas yang diperlukan. Apabila berkas tersebut
telah lengkap, pelanggan menandatangani surat permohonan langganan dan
melakukan pembayaran pendaftaran. Selanjutnya, petugas akan datang melakukan
survei bangunan dan pelanggan dapat melunasi pembayaran pemasangan PDAM.

Pada layanan pengaduan, pelanggan dapat menghubungi call center resmi
dan mengajukan laporan pengaduan. Pihak perusahaan kemudian memproses
laporan dan mengirimkan petugas ke rumah untuk melakukan pengecekan.
Apabila ditemukan kerusakan pipa, petugas akan melakukan perbaikan dan
pelanggan membayar sejumlah uang untuk biaya perbaikan tersebut.

Perusahaan menyediakan loket pembayaran untuk mempermudah pelanggan
dalam proses pembayaran tagihan air. Pelanggan hanya perlu datang ke kantor
dan menuju loket untuk melakukan pembayaran serta mendapat bukti
pembayaran. Selain di kantor, pelanggan juga dapat melakukan pembayaran di
tempat lain yang bekerja sama dengan PDAM seperti BANK, Alfamart,
indomaret, kantor pos dan sebagainya. PDAM juga menyediakan layanan tangki
air dimana ketika pelanggan ingin mengajukan permintaan tanki air, pelanggan
dapat menghubungi call center. Permintaan tersebut akan di proses dan air tanki

akan dikirimkan berdasarkan antrian.

3.3.2 Tahap Specify User Requirements

Dari kegiatan wawancara yang telah dilakukan dan melakukan penyebaran
kuesioner kepada beberapa responden, peneliti menentukan kesimpulan mengenai
kebutuhan pengguna mengenai fitur dari aplikasi info PDAM. Berdasarkan
wawancara yang telah dilakukan, diketahui bahwa user pada aplikasi info PDAM
adalah pelanggan dari PDAM Delta Tirta Sidoarjo. Untuk dapat mengetahui apa
saja yang diperlukan oleh pelanggan pada aplikasi, maka diperlukannya membuat
daftar kebutuhan fungsional dari aplikasi info PDAM. Pada tahapan kebutuhan
pengguna, peneliti melakukan perencanaan desain UI/UX aplikasi info PDAM
berdasarkan permasalahan yang terjadi dengan cara menganalisis kebutuhan

pengguna. Kebutuhan pengguna tersebut dapat dilihat pada tabel 3.2.
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Tabel 3.2 Kebutuhan Pengguna

No. Pengguna Kebutuhan Data dan Informasi

1. Pelanggan a. Dapat mengirimkan dan melihat status
pengaduan

Dapat melihat berita PDAM

Detail informasi loket pembayaran
Melakukan pendaftaran pasang baru

Detail tagihan rekening air

Dapat melihat grafik pemakaian air

Detail informasi gangguan air

e Ao o

3.3.3 Tahap Design Solutions
Pada tahap design solutions, peneliti melakukan perancangan desain dimulai
dari membuat sketsa tiap halaman dari aplikasi info PDAM yang berupa

wireframe dan hasil akhir perancangan antarmuka ini adalah desain prototype.

3.3.4 Tahap Evaluate Against Requirements

Kemudian tahapan terakhir dalam tahap pengembangan yaitu tahap evaluate
against requirements. Pada tahapan ini, peneliti melakukan evaluasi terhadap
hasil rekomendasi desain dengan melibatkan pengguna secara langsung
menggunakan metode system usability scale. Proses evaluasi menjadi penentu
apakah hasil evaluasi dapat dilanjutkan ke proses selanjutnya yaitu tahap akhir
atau perlu kembali mengulang proses-proses pada tahapan sebelumnya apabila

hasil evaluasi kurang sesuai dengan yang diinginkan.

3.4 Tahap Akhir
Pada tahap akhir metode user centered design (UCD), peneliti mengambil

keputusan dan menghasilkan desain yang sesuai dengan kebutuhan pengguna.

3.4.1 Rekomendasi Desain

Pada tahap ini berisikan pembahasan dan menghasilkan rancangan user
interface dari aplikasi info PDAM yang berupa mockup atau desain prototype dari
tiap-tiap bagian pada aplikasi. Rekomendasi desain ini didapat dari proses
perancangan desain dimana sebelumnya telah dilakukan proses evaluasi yang

dirasa telah memenuhi kebutuhan pengguna.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Tahap Awal

Pada tahap awal ini terdapat studi literatur, hasil wawancara dan kuisioner

serta hasil observasi yang bertujuan untuk mencari tahu metode serta fools yang

sesuai dalam melakukan proses penelitian. Berdasarkan hasil wawancara dan

penyebaran kuesioner dengan diperoleh responden sebanyak 32 orang, peneliti

melakukan

identifikasi

masalah untuk mengetahui

permasalahaan pada

perusahaan. Hasil identifikasi masalah dapat dilihat pada tabel 4.1.
Tabel 4.1 Identifikasi Masalah

No Masalah Solusi

1.  Sebagian pelanggan belum Membuat tampilan fitur tagihan
mengetahui cara mengecek info rekening air yang  dapat
tagithan air dan baru mengetahui memberikan informasi mengenai
ketika selesai melakukan detail tagihan air.
pembayaran.

2.  Pelanggan mengeluhkan informasi Membuat tampilan fitur info
gangguan air yang masih disebarkan gangguan air yang  dapat
melalui mulut ke mulut sehingga memberikan informasi seputar
minimnya informasi yang gangguan dan perbaikan air
didapatkan. dengan informasi waktu dan

tempat.

3. Beberapa pelanggan memilih pergi Membuat tampilan fitur
ke kantor untuk mengajukan laporan pengaduan yang dapat
pengaduan dikarenakan mereka ingin memudahkan pelanggan dalam
memastikan  apakah  permintaan melakukan aduan dan memantau
mereka diterima atau tidak status aduan.

4.  Pelanggan perlu datang ke kantor Membuat tampilan fitur
dan mengantri untuk mengajukan pendaftaran pasang baru yang
permintaan pendaftaran pasang baru. dapat digunakan dengan mudah

oleh pengguna dalam melakukan
pendaftaran baru.

5. Minimnya informasi lokasi loket Membuat tampilan fitur loket
sehingga menyulitkan pelanggan yang dapat memberikan informasi
melakukan pembayaran. mengenai lokasi loket

pembayaran

6. Minimnya informasi mengenai Membuat tampilan fitur berita
PDAM Sehingga hanya sedikit PDAM yang informatif mengenai

pelanggan yang mengetahui berita
terbaru mengenai PDAM.

kabar terbaru dari PDAM Delta
Tirta Sidoarjo.
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No Masalah Solusi

7.  Minimnya informasi pemakaian air Membuat tampilan fitur info
sehingga membuat resah pelanggan grafik pemakaian.yang sederhana
apabila terjadi lonjakan tagihan air. sehingga mempermudah

pelanggan dalam membaca dan
memahami riwayat penggunaan
air.

Dari penyebaran kuesioner awal menggunakan metode SUS terhadap
aplikasi kompetitor yaitu PDAM Surabaya, didapat skor rata-ratanya adalah
sebesar 60,6 dengan kategori “Marginal” dan rating “Ok” yang mempunyai arti

bahwa tampilan perlu dilakukan perbaikan.

Detracior Passive Promoter

NPS: I

Not Acceptabie Marfina Acceptable
Acceptable: N ALOETRS a .FI a Accepta

Worst Imaginable Poof (a4 Good Excellent Best imaginable

Adjective:

Grade: F D C B A
sUS Score: 0 10 20 30 40 30 60 70 80 80 100

Gambar 4.1 Hasil Awal SUS Score

4.2 Hasil Tahap Pengembangan

Dalam tahap pengembangan pada penelitian ini menggunakan metode User
Centered Design yang terdiri dari 4 tahapan yaitu undesrtand context of use,
specify user requirements, design solutions dan evaluate against requirements.

Berikut merupakan hasil dari setiap tahapan metode tersebut.

4.2.1 Hasil Undesrtand Context of Use

Berdasarkan identifikasi yang telah dilakukan sebelumnya, peneliti
menemukan beberapa hasil yang dapat digunakan untuk mentukan sebuah konteks
pengguna, user persona, user journey map hingga membantu dalam memahami
alur sistem.
1. Hasil Identifikasi User

Pada proses identifikasi pengguna, peneliti menentukan user yang terlibat

langsung dengan sistem. Hasil identifikasi tersebut adalah sebagai berikut :
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a. Customer, yaitu pelanggan dari PDAM Delta Tirta Sidoarjo atau pelanggan
PDAM kota lain yang menggunakan aplikasi info PDAM.
b. Melakukan penyebaran kuesioner dengan karakteristik respoden adalah
sebagai berikut:
1) Jumlah responden : 32 orang
2) Usia: 17 — 34 tahun
3) Jenis kelamin : 9 orang laki-laki dan 23 orang perempuan
4) Latar belakang pekerjaan : Mahasiswa, freelancer, karyawan, guru,
wiraswasta, dan perawat.
5) Asal kota : Sidoarjo, Surabaya, Semarang, Tangerang, Bogor, Denpasar,

Tuban, Samarinda, Indramayu dan Jakarta.

2. Hasil User Persona
Berdasarkan konteks pengguna yang telah dijabarkan sebelumnya, hasil
kesimpulan dapat digunakan untuk membuat user persona serta untuk mengetahui

karakteristik pengguna dari aplikasi info PDAM.

Bio Kebutuhan
Mitha adoloh seorang pegawai negeri sipil yang Memiliki penempatan fitur yang baik dan familiar
bekerja di daeroh Sidoarjo, Mitha merupakon dengan aplikasi serupa sehingga mudah untuk
k pelanggan dori PDAM Delte Tirta Sidoarjo. la digunakan,
\ pernah mengirimkan pengoduan melalur call
center resmi otou melalui SMS dan whatsapp. Penggunaan

Jenis pengaduan yang pernah mitha lakukan
yaitu mengenai kelancaran air dan kecukupan
kebutuhan air.

Media Sosial

Mabile

Desktop

Pain Points
Ketika saya mengirimkan pengaduan melalui call
E ka Putri center atau email, saya tidak dapat memenitor
. perkembangan pengaduan sehingga saya perlu
Param'tha bertonya kembal untuk memastikan apakah

pengaduan saya sedang diproses atau belum.

& Asal Kota Umur

Sidearjo 34 Tahun Keinginan
Terdopat fitur pengaduan yong dopat memonitor keluhan dari pelonggon sehingga memudahkan
E Pekerjcon Qj Gender pelanggan mendapatkan informasi apakah keluhan yang dikirim sedang diproses atau belum,
PNS Wanito

Gambar 4.2 User Persona Customer
Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan, maka dibuat wuser
persona untuk customer yang bernama Eka Putri Paramitha yang berusia 34
tahun. Mitha merupakan seorang pegawai negeri sipil yang memiliki

permasalahan dalam mengiriman pengaduan.
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Bio Kebutuhan

Bapak Arief merupakan pegawal dari divisi Menyediakan roncangan desain aplikesi info
Litbang PDAM Delta Tirta, Dalam kesehariannya PDAM sebogai tahap awal daolam pembuatan
beliau memiliki tugas untuk melaksanakan oplikasi.

kegiatan perencanaan, pengembangan

peloyanan, penyajion data— data teknik maupun Penggunuan

administrasi guna pengembangan perusahaan,

Selain itu beliou juga memiliki keahlian dalam Media Scsial

mengoptimalkan layanan IT. Mabile
Pain Points peskece
Sayo merasa peruschaan perlu meningkatkan
M A . f kemudahanan dalom mengakses layanan agar
. rie dapat digunakan secara maksimal aleh
Budiawan pelanggan.
Pekerjaan Keinginun
E Divisi Litbang PDAM Delta — Memberikan informasi seputar PDAM Delta Tirta Sidoarjo
Tirta = Memudahkan customer dalam menggunakan layanan yang disediakan PDAM

- Tercapainyo pelayonan pelonggan yang lebih baik dari sebelumnyo

Gender
Pria

Gambar 4.3 User Persona Employee
Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada pihak
perusahaan, maka dibuat user persona untuk pegawai yang bernama M. Arief
Budiawan yang bekerja di Divisi Litbang PDAM Delta Tirta Sidoarjo.
Setelah membuat user persona, peneliti menemukan beberapa permasalahan
terkait mengenai aplikasi Info PDAM sehingga dapat dijabarkan permasalahan
tersebut adalah sebagai berikut:

Tabel 4.2 Temuan Permasalahan User Persona

No. Temuan Permasalahan

1.  Pengaduan masih dilakukan dengan cara menghubungi call center atau
email sehingga kurang informatif dan tidak kompleks.

2. Perlu meningkatkan kemudahan layanan yang dapat diakses oleh
pelanggan.

3.  Dibutuhkannya platform yang dapat menyampaikan informasi seputar
PDAM Delta Tirta Sidoarjo.

4.  Belum adanya rancangan awal dari desain aplikasi info PDAM.

3. Hasil User Journey Map

Setelah menyusun user persona, peneliti merancang user journey map yang
bertujuan untuk mengetahui bagamaina alur yang dilalui oleh pelanggan ketika
mendengar, menggunakan dan setelah menggunakan aplikasi info PDAM. Berikut

merupakan hasil user journey map dapat dilihat sebagai berikut:
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STAGES/ SEBELUM SELAMA SETELAH
TAHAPAN
AWARENESS RESEARCH SICN UP USE AFTER USE
Menciptakan Informasi yang Pendaftaran dan Proses pelayanan Merasakan pengalaman yang
keingintahuan, kredibel mengenai Input data yang yang cepat dan berbeda dan lebih baik
memperjelas aplikasi mudah mudah serta dapat

eksistensi menyimpanan data

pelanggan dengan
aman

HARAPAN
AKTIVITAS

TOUCHPOINT

PAIN POINT

EMOTION

4.2.2 Hasil Specify User Requirements

Melakukan pencarian
mengenai aplikasi

q K Mengevaluasi pengalaman
aplikasi untuk menggunakan aplikasi info
mengakses PDAM
layanan PDAM

Menginstall

Melihat iklan aplikasi
M aplikasi info PDAM

info PDA

Offline Marketing Online Marketing Aplikasi info PDAM Aplikasi info PDAM | Aplikasi info PDAM, Email

Kegagalan dalam
pembayaran dan

Khawatir akan
keamanan data

Kepercayaan pengguna

sSistem baru yang
semakin berkurang dari waktu

e Waktu untuk

pencarian informasi

dipercaya kurang terpercaya pengguna ;nner:g:aajiunkan ke waktu.
(+) Penasaran (+) Kepercayaan (+) Mudah (+) Lebih baik (+) Loyal

./'\‘\’/

(-) Tidak Yakin (-) Ketidakpastian (-) Rumit (-} Kecewa (-) Meninggalkan Layanan

Gambar 4.4 Customer Journey Map

Tahapan specify user requirements merupakan tahapan dimana peneliti
mencari data dan informasi secara lebih luas mengenai aplikasi info PDAM

dengan cara melakukan identifikasi kebutuhan user.

1. Kebutuhan Pengguna Secara Spesifik

Berdasarkan kebutuhan pengguna yang telah dijelaskan sebelumnya pada
metodologi penelitian serta hasil temuan dari permasalahan user persona, maka
langkah selanjutnya adalah mendetailkan secara spesifik kebutuhan pengguna.
Hasil kebutuhan pengguna secara spesifik dapat dilihat pada tabel 4.3.
Tabel 4.3 Kebutuhan Pengguna Secara Spesifik

No. Kebutuhan Spesifik Gambar

1. Pengaduan Fungsi ini digunakan sebagai sarana Dapat
pengguna dalam mengirimkan laporan dilihat pada
pengaduan kepada pihak perusahaan. Selain Gambar
itu, fungsi ini membantu pelanggan dalam 4.24
memonitor perkembangan pengaduan dengan
melihat status dari laporan apakah sudah
diproses atau belum oleh pihak perusahaan.

2. Berita Pada fungsi ini menampilkan informasi Dapat

PDAM terbaru  mengenai PDAM Delta Tirta dilihat pada

Sidoarjo, dimana  informasi tersebut Gambar
membahas seperti perubahan tarif air, 4.26
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No. Kebutuhan Spesifik Gambar
penambahan aliran air, diskon mengenai
pasang  baru  hingga  event = yang
diselerengarakan oleh perusahaan.

3. Loket Fungsi ini dapat membantu pelanggan dalam Dapat
Pembayaran memberikan informasi mengenai lokasi loket dilihat pada

yang dapat melakukan pembayaran tagihan Gambar
air sehingga memudahkan pelanggan dalam 4.27
proses pembayaran.

4. Pendaftaran Fungsi ini dapat digunakan oleh pelanggan Dapat
Pasang sebagai sarana mengajukan pendaftaran dilihat pada
Baru pasang baru yang memudahkan pelanggan Gambar

melakukan proses pengajuan tanpa perlu 4.23
repot datang ke kantor. Fungsi ini juga
dilengkapi fitur monitor sehingga pelanggan
dapat memantau status permintaan.

5. Tagihan Fungsi ini Dberisikan informasi tagihan Dapat
Rekening rekening air yang perlu dibayarkan oleh dilihat pada
Air pelanggan dengan detail informasi tagihan Gambar

seperti jumlah tagihan air, status tagihan 4.22
hingga tanggal dilakukan pembayaran.

6. Grafik Fungsi ini menampilkan informasi grafik Dapat
Pemakaian  mengenai pemakaian air dan tagihan air dilihat pada
Air setiap bulannya dalam bentuk chart yang Gambar

mudah dipahami oleh pelanggan. 4.21

7. Informasi Fungsi ini memberikan informasi mengenai Dapat
Gangguan  gangguan atau perbaikan air dengan waktu, dilihat pada
Air tempat, kerusakan ~ hingga estimasi Gambar

pengerjakan sehingga membantu pelanggan 4.25
mempersiapkan air sebelum perbaikan.

8. Login Fungsi ini menampilkan halaman login bagi Dapat

pengguna yang telah memiliki akun info dilihat pada
PDAM. Gambar
4.19
9. Daftar Fungsi ini menampilkan halaman yang Dapat
Akun membantu pengguna dalam melakukan dilihat pada
pendaftaran akun info PDAM dengan Gambar
memasukan nama, nomor pelanggan, nomor 4.20
hp, email dan lokasi rumabh.
2. User Flow

User flow merupakan tahapan untuk dapat mewakilkan alur kerja yang
dilakukan pengguna dalam aplikasi info PDAM. Berikut merupakan langkah-
langkah yang dilakukan oleh pengguna dalam menggunakan layanan yang

disediakan oleh perusahaan. Hasil user flow dapat dilihat pada gambar 4.5.
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Pelanggan
PDAM

Mendapatkan Membuka aplikasi
informasi gangguan l¢&—{  Gangguan Air Info PDAM
air

Mendapatkan
informasi berita  fe—| Berita PDAM
FDAM

¥ '

|—> Login Fasang Baru Fengaduan

Apakah sudah
memiliki akun?

Mendapatkan

fe—| Loket
informasi lokat

Login Akun

@(— Logout {«—— Halaman Pelanggan

Pendaftaran Monitor Pembuatan laporan Monitor

Mengisi data é )
pemohon Mengisi data diri é

1 !

Menmiih jenis
pengaduan

Apakah
merupakan
pelanggan
PDAN?

Alamat pamasangan
Info Grafik Tagihan Rekening

Menekan tombol
daftar akun
Mengisi persil tanah Kirim

infarmasi grafik Informasi grafik Mendapatkan Mengisi form
1agnan ar pemakaan alr Informasi taginan air pendafaran
1 1 l Mengunggeh berkes Sl darabase.
5 ) ) (s /
N N/ 2/

| Data disimpan ke
/ delam database

/

Gambar 4.5 User Flow

Aplikasi info PDAM menyediakan berbagai macam layanan. Mulai dari
layanan pendaftaran pasang baru hingga layanan tagihan rekening air. Pada saat
pengguna mengakses aplikasi, sistem akan menampilkan halaman utama yang
menyediakan fitur gangguan air, berita PDAM, loket, login, pasang baru, dan
pengaduan. Pada fitur /ogin, pengguna dapat masuk dengan cara memasukkan
email dan password. Apabila pengguna belum memiliki akun, pengguna dapat
mengisi form dengan syarat merupakan pelanggan PDAM Delta Tirta Sidoarjo.
Setelah berhasil masuk, pengguna akan ditampilkan halaman pelanggan yang
dapat melakukan cek tagihan dan info grafik. Pengguna yang bukan pelanggan
PDAM dapat melakukan pendaftaran di fitur pasang baru dengan cara mengisi
form pendaftaran serta cek monitoring untuk melihat perkembangan status
permintaan. Apabila pengguna memiliki keluhan mengenai layanan, pengguna
dapat mengirimkan laporan pengaduan melalui fitur pengaduan yang dapat

digunakan oleh pelanggan maupun bukan pelanggan. Apabila telah mengirimkan
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laporan, pengguna dapat mengecek monitor untuk melihat perkembangan dari
status laporan. Selain itu info PDAM juga memiliki fitur berita yang membantu
pengguna mendapatkan informasi terbaru mengenai perusahaan. Kemudian
terdapat fitur gangguan air dimana fitur ini dapat memberikan informasi seputar
gangguan dan perbaikan air sehingga pelanggan dapat bersiap apabila air mati.
Selanjutnya fitur loket yang membantu pelanggan memberikan informasi

mengenai lokasi loket pembayaran air yang ada disekitar pelanggan.

4.2.3 Hasil Design Solutions

Berdasarkan hasil wawancara dan penyebaran kuesioner yang telah
dilakukan, maka langkah selanjutnya ialah melakukan perancangan desain user
interface/user experience mengenai aplikasi info PDAM yang dimulai dari tahap

membuat storyboard, wireframe, desain guideline hingga prototype.

1. Storyboard
Pada tahap storyboard, peneliti menjelaskan aktivitas utama, skenario dan
kondisi pengguna saat menggunakan aplikasi yang dimulai dari membuka

halaman awal aplikasi.

Axtvitas ‘ e Info Grafik Pasangll o Serta P41 | o

l l l l |

Memilin fiur Memitn fitur info Memitin fiu smran dan Keluar dari
okasi loke

Pengguna

e Keluar dari
i splikasiinfo
DAM gangguan okt dan masukkan oy

Aplikasi

Pelanggan Pelanggan  Pelangganingin  Pelanggan Pelanggan  Pelanggan dapat Felanggan dapal Pelanggan dapat  Felanggan Pelanggan Pelanggan Pelangaan
membuka ingin login pada apikasi  mengecek mengecek melakukan mengiimkan  melinat informasi  dapatmelihat  dapatmelihat  mamperian e
aplkasilnfo ~ Melakukan  info PDAM dengan  tagihan info grafik pendaftaran 1aporan  ferbaru mengenai  Informasi informasi saran gan aplikesi
PDAM daftar akun ~ memasukkan email  rekening air pasang baru pengaduan PDAM gangguan dan  lokasiloket masukkan info PDAM
info PDAM dan password perbaikan air  pembayaran

Skenario

Gambar 4.6 Storyboard Pelanggan

2. Wireframe
Pada tahap wireframe, peneliti membuat konsep awal dari pembuatan
prototype. Tahap ini berfungsi memberikan gambaran berupa kerangka layout

secara jelas setiap komponennya seperti button, image, teks, menu dan lainnya.
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a. Wireframe Halaman Utama

Info PDAM
Delta Tirta Sidoarjo

Daftarkan namor pelanggan anda untuk lebih mudah
melakukan pembayaran

Berita PDAM Linat lebih banyalcs

lnfo PDAM Layanan Pelanggan
DELTA TIRTA

Kota Sidoarjo

Login Pasang Baru  Info Pasang Bary

Pengaduan Loket Info Gangguan

Home Berita Tentang More

Gambar 4.7 Wireframe Halaman Utama

Pada wireframe halaman utama merupakan gambaran tampilan aplikasi
pada saat pengguna mengakses aplikasi info PDAM untuk pertama kalinya. Pada
halaman utama ini menampilkan berbagai macam fitur sehingga dapat

mempermudah pengguna dalam memilih layanan yang ingin digunakan.

b. Wireframe Halaman Login

Cek Tagihan dan Penggunaan Air Anda
Menggunakan Info PDAM

Email

E )

Password

[ )

Lupa Password?

=

Belum punya akun? kiik disini

KX XK

Gambar 4.8 Wireframe Halaman Login

Pada wireframe halaman login merupakan gambaran dari halaman login

dimana pengguna dapat masuk ke akun info PDAM dengan memasukkan email
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dan password. Dengan melakukan login, pengguna mendapatkan fitur tambahan

yaitu cek tagihan dan info grafik yang hanya didapat oleh pelanggan PDAM.

c. Wireframe Halaman Daftar Akun

Pada wireframe halaman daftar akun merupakan gambaran dari halaman
daftar akun yang menampilkan form berisikan nama, nomor pelanggan, nomor hp,
email, password serta syarat dan ketentuan yang perlu dipahami oleh pengguna.

Dalam melakukan daftar akun hanya bisa dilakukan oleh pelanggan PDAM.

< Daftar Akun < Daftar Akun

Nama

(

No Pelanggan

Syarat dan Ketentuan

Dengan ini, saya/yang diberi kuasa cleh pemilik
nomor pelanggan menyatakan bahwa datal
informasi yang saya sampaikan adalah benar
dan saya berhak atas datajinformasi nomor
No HP pelanggan yang saya gunakan dalam Apikasi

( } Info PDAM Serta menjaga atau menggunakan

datalinformasi tersebut sesuai ketentuan yang
beriku

Email

(

Passward

Jiks dikemudian hari terdapat data/informasi
saya dapatkan atau yang saya berikan dari
apiikasi Info PDAM df

Selamat !
Anda berhasil membuat Akun
Klik Next untuk ke halaman login

Confirm Password

( )

s ~
Syarat dan Ketentuan ( Next )
Syargl dan Kolgniug L )
[[] sava setuju dengan syarat dan ketentuan yang Pernyataatini says buat sebenar-bahamya,
berlaku tanpa adanya paksaan dari pihak manapun dan
bertanggung jawab baik secara perdaia

idana atas segals pernyataan dan

Daftar \W data/informasi yang tidak benar.
—

P
Home Berita Tentang More

Gambar 4.9 Wireframe Halaman Daftar Akun

d. Wireframe Halaman Info Grafik

< Info Grafik < Info Grafik
Pemakaian Tagihan
Pilin Periode Pilih Periode
99 g9 9K
N /N
Home Berita Tentang More Home Berita Tentang More
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Gambar 4.10 Wireframe Halaman Info Grafik
Pada wireframe halaman info grafik merupakan gambaran dari halaman info
grafik yang dapat menampilkan pemakaian dan tagihan air dalam bentuk grafik
berdasarkan periode yang dipilih pengguna. Fitur ini membantu pelanggan

memberikan informasi pemakaian air sekarang dan sebelumnya.

e. Wireframe Halaman Tagihan Rekening

Pada wireframe halaman tagihan rekening merupakan gambaran dari
halaman tagihan rekening air berisikan informasi tagihan air mulai dari periode,
kode bayar, detail tagihan hingga status dan tanggal bayar dari tagihan tersebut.
Dengan adanya fitur ini, dapat membantu pelanggan dapat mengecek tagihan air

dan melakukan pembayaran tepat waktu.

< Tagihan Rekening

eeeee

Gambar 4.11 Wireframe Halaman Tagihan Rekening

f.  Wireframe Halaman Pasang Baru
Pada wireframe halaman pasang baru merupakan gambaran dari halaman
pasang baru dimana pengguna bukan pelanggan dapat mendaftar dengan mengisi
form data pemohon, alamat pemasangan dan unggas berkas. Ketika selesai
mengirim halaman akan dialihkan ke halaman monitor pasang baru. Dengan
adanya fitur pasang baru, dapat membantu pengguna bukan pelanggan melakukan

pendaftaran pasang baru secara online tanpa perlu datang langsung ke kantor.
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< Pasang Baru < Pasang Baru < Pasang Baru < Pasang Baru
Form Monitoring Form Monitoring Form Monitoring Form ‘ Monitoring
Dzta Pemonon Alzmat Pemasangan Unggah Berkas
o—C—O O—e—=0O o—0—=e X

Nama Lengkap Alamat Pasang Baru Silahkan mengupload berkas-berkas yang
[ [ ] diperlukan pada form dibawah ini No Pendaftaran : -
Nama : -
No KTP Kecamatan NoHP: -
Alamat : -

Choose Fie Choose Fie Choose e

(

Email

Ukuran Tanah

Luas (m2) Panjang (m2)  Lebar (m2)

J
)
J

C JC )

Ukuran Bangunan Total Taghan o
Selanjutnya Luas (m2) Panjang (m2) Lebar (m2) Rekening Listrik (2] e O
Status Tanah

[ )

& PG

Gambar 4.12 Wireframe Halaman Pasang Baru

b B B

Tentang Home Berita Tentang More Home Berita Tentang More

g. Wireframe Halaman Pengaduan

Pada wireframe halaman pengaduan merupakan gambaran dari halaman
pengaduan dimana pelanggan ataupun bukan pelanggan dapat mengirimkan
laporan pengaduan dengan cara mengisi form aduan. Ketika selesai mengirim,
halaman akan dialihkan ke halaman monitor pengaduan. Dengan adanya fitur
pengaduan, dapat memudahkan pelanggan dalam membuat laporan pengaduan

dan mengetahui status dari laporan tersebut.

< Pengaduan < Pengaduan
Pengaduan Monitoring Pengaduan Monitoring
Nama ( >
Alamat Nama : -
Alamat : -
NoHP: -
No HP

No Pelanggan : -

(

No Pelanggan (Optional)

Tgl Aduan | Jenis Aduan

12un | Debitair
2022 kecl

Jenis Aduan

(

Isi Aduan

{

Upload Gambar

N il chosen
(s )
DDA DA XX B

Home Berita Tentang More Home Berita Tentang More

D=

(N NV N D S

Gambar 4.13 Wireframe Halaman Pengaduan
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h. Wireframe Halaman Gangguan Air

Pada wireframe halaman gangguan air merupakan gambaran dari halaman
gangguan air dimana perusahaan akan menginformasikan apabila terjadi
gangguan atau perbaikan air. Dengan adanya fitur gangguan air, dapat
memudahkan pengguna dalam mendapatkan informasi gangguan dan perbaikan

air sehingga pelanggan dapat siap siaga apabila terjadi air mati.

Gangguan Air < Gangguan Air

Peninggian Overgang Perpipaan Umbulan

(Umbulan 1) diameter 400 mm. Informasi Gangguan Layanan

Selama pekerjaan berlangsung, pompa Umbulan Akan dilakukan pekerjaan peninggian overgang
sementara berhenti beroperasi dan mengakibatkan perpipaan Umbulan (Umbulan 1) diameter 400 mm.
pendistribusian air kepada pelanggan mengecil. Selama pekerjaan berlangsung, pompa Umbuan

sementara berhent beroperasi dan mengakibatkan
pendistribusian air kepada pelanggan mengecil sampai
tidak keluar.

Selengkapnya

Pemeliharaan Kubikal oleh Pihak PLN di IPA
SIWALANPANJI

Untuk sementara waktu, pendistribusian air dari IPA
SIWALANPANI akan berhenti beroperasi selama
pekerjaan beriangsung.

Selengkapnya

Jadwal Pekerjaan

Mulai tanggal 15 - 16 Juni 2022
Pukul 20.00 WIB 5fd 11.30 Wig
Dilanjutkan proses normalisasi

Wilayah Terdampak

Pemeliharaan di IPA TAWANGSARI Sebagian wilayah Kec. Porong, Kee. Buduran, Ke.
Akan dilakukan pekerjaan maintenance di IPA Sidoarjo, Kec, Gedangan, Kec. Waru, dan sekitamya.
TAWANGSARI yaitu Interkaneksi Qutlet Bak Koagulasi
IPA 1 & 2 ke header Outlet Pompa Intake IPA 3...
Selengkapnya

] DAL DA I XD I X

Home Berita Tentang More Tentang Wore

Gambar 4.14 Wireframe Halaman Gangguan Air

i.  Wireframe Halaman Berita PDAM

Berita PDAM < Berita PDAM
Perumda Delta Tirta Sidoarjo
melakukan Kerjasama dalam
rangka uji kualitas air secara
berkala dan periodik.
13 Juni 2022

Promo Biaya Pasang Baru Diskon
Hingga 44% Dalam rangka
menyambut Ulang Tahun
Perumda Delta Tirta Sidoarjo

yang ke 44 Tahun

23 Mei 2022
Angsuran Pasang Baru Kini
Dapat Diangsur Sebanyak 5x dan Senin, 13 Juni 2022
Dibayarkan Bersamaan dengan Perumda Delta Tirta Sidoarjo melakukan
Tagihan Air Setiap Bulannya Kerjasama dalam rangka uji kualitas air secara
16 Mei 2022 berkala dan periodik.

Perumda Delta Tirta Sidoarjo melakukan Kerjasama dalam
rangka ujl kualitas air secara berkala dan periodik
Sebagal upaya menjaga kualitas sesual baku mutu air,
Perumda Delta Tirta Sidoarjo terus melakukan kerjasama
dengan berbagal pinak. Jika sebelumnya bekerjasama
dengan perusahaan asal Korea Selatan, kinl Perumda
Deita Tirta Sidoarjo bekerjasama dengan Balai Besar
Taknik Kesehatan Lingkungan dan Pangendalian Penyakit
(BBTKLPP) Surabaya

Bupati Sidoarjo H. Ahmad Mundlor All (Gus Mundior)
menyampaikan mendukung kerjasama yang dilakukan
oleh Perumda Delta Tirta Sidoarjo, utamanya terkait
peningkatan kuziitas air.

“Saya it akan makin

kualltas air Perumda Delta Tirta Sidoarjo. Apalagl poin
kerjasama itu dilakukan untuk uji kualitas air secara rutin.
ucapnya Gus Muhdior i Pendopo Delta Wibawa

Sabt (11/6/2022).

X

Home Berita Tentang More Home Berila Tentang Mare

Gambar 4.15 Wireframe Halaman Berita PDAM
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Pada wireframe halaman berita PDAM merupakan gambaran dari halaman
berita PDAM dimana berita disusun berdasarkan postingan yang terbaru. Dengan
adanya fitur ini, pengguna dapat degan mudah mendapatkan informasi terbaru
seputar PDAM seperti perubahan tarif harga, potongan harga pasang baru hingga

event yang diselenggarakan oleh perusahaan.

j.  Wireframe Halaman Loket

Pada wireframe halaman loket merupakan gambaran dari halaman loket
dimana pengguna dapat mencari loket dengan cara memasukkan nama daerah
dan sistem akan mencari loket yang ada di daerah tersebut. Dengan adanya fitur
loket, dapat memudahkan pengguna mendapatkan informasi lokasi loket

pembayaran dan melakukan pembayaran tagihan air.

LokasiLoket

FASTPAY
Ji. Del

I Deltatama | No 11 Waru - Sidoarjo

3

IAFISH (LOKET MITRA BANK)

erumahan Tamasa 3 No 8 Waru - Sidoarjo

Berila

Gambar 4.16 Wireframe Halaman Loket

Untuk wireframe halaman lain dari aplikasi dapat dilihat pada lampiran 5.

3. Desain Guideline

Desain guideline info PDAM didasarkan pada keseragaman visual yang
mengatur seperti warna, font, icons, dan yang lainnya. Pemilihan desain tersebut
berasal dari hasil riset peneliti agar dapat menghasilkan tampilan aplikasi yang

mempunyai warna sesuai, mudah dan nyaman untuk digunakan.
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Desain Guideline

Color Pallet Button

Secondary Button

Icon

White Dark Blue Royal Blue

#FFFF #34478C #AFTACT _9 @’ @ @ & ooo @
3 ®E &

Typography

Cornflower Blue Light Blue Sky Grey . .
#7FB2FO #ADDEF7 HEQEGES Poppins Roboto  Nunito

Gambar 4.17 Desain Guideline

Warna yang digunakan adalah warna biru tua kode #35478C, warna royal
blue kode #4F7AC7, warna cornflower blue kode #7FB2F0, warna light blue sky
kode #ADDS5F7, dan warna putih kode #FFFFFF. Warna tersebut diambil karena
memiliki perpaduan unsur air seperti produk perusahaan. Font pada prototype
menggunakan font “Roboto” untuk menu, judul dan footer karena font tersebut
menyajikan readability yang baik untuk beragam ukuran layar perangkat sehingga
mampu memberikan pengalaman pengguna yang menyenangkan. Kemudian
terdapat font “Nunito” yang digunakan untuk bagian button. Font di dalam field
menggunakan font “Poppins” agar terlihat lebih menarik. Selain itu peneliti juga

menggunakan beberapa icon yang ditujukan untuk memperjelas informasi.

4. Prototype

Setelah merancang wireframe, maka tahap selanjutnya adalah membuat
prototype dengan menggunakan fools figma. Dalam tahap prototype ini, peneliti
mendapatkan hasil profotype yang merupakan simulasi bagaimana pengguna
menggunakan dan berinteraksi dengan aplikasi Info PDAM.
a. Prototype Halaman Utama

Halaman utama merupakan halaman pertama yang dilihat oleh pengguna
dalam aplikasi info PDAM. Halaman ini berisikan slide show dari berita PDAM

yang dapat mengajak pengguna untuk membaca berita lebih lanjut. Kemudian di
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bawah berita terdapat pilihan layanan yang dapat diakses oleh pengguna. Pada
paling bawah prototype terdapat pilihan menu yang di desain sesederhana

mungkin agar mudah dipahami oleh pengguna.

T4 @

Info PDAM

Delta Tirta Sidoarjo

Linat semua %

D G
B & A
@ )

Gambar 4.18 Prototype Halaman Utama

b. Prototype Halaman Login

Halaman login merupakan halaman untuk masuk ke akun Info PDAM
dengan memasukkan email dan password. Tampilan pada halaman ini di desain
semirip mungkin dengan login dari aplikasi lain agar pengguna merasa familiar

ketika menggunakan aplikasi Info PDAM.

12:30 =l

Cek Tagihan dan Penggunaan Air Anda
Menggunakan Info PDAM

A

Info PDAM

ssssss

Gambar 4.19 Prototype Halaman Login
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c. Prototype Halaman Daftar Akun

Pada halaman daftar akun, pengguna dapat melakukan daftar akun Info
PDAM dengan syarat bahwa pengguna merupakan pelanggan PDAM Delta Tirta
Sidoarjo. Tampilan halaman daftar akun menggunakan latar warna biru agar lebih
menarik. Namun berbeda dengan latar warna halaman syarat dan ketentuan yang

menggunakan warna putih dikarenakan halaman tersebut memiliki banyak tulisan.

12:30 =4 D 12:30

< Daftar Akun

Nama

No Pelanggan

No HP

Email

Password

Confirm Password

Syarat dan Ketentuan

Sayo setuju dengan syarat dan ketentuan
yang beriaku

Daftar Akun

Syarat dan Ketentuan

Dengan ini, saya/yang diberi kuasa oleh pemilik
nomor pelanggan menyatakan bahwa data/
informasi yang saya sampaikan adalah benar dan
saya berhak atas data/informasi nomor
pelanggan yang saya gunakan dalam Aplikas Info
PDAM serta menjaga atau menggunakan data/
informasi tersebut sesual ketentuan yang berlaku.

Jika dikemudian hari terdapat data/informasi saya
dapatkan atau yang saya berikan darl aplikasi Info

PDAM digunaken tidak benar dan tidak sesua
dengan ketentuan yang berlaku dan
peruntukannya, maka saya/yang diber kuasa cleh
pemilik pelanggan bersedia dituntut secara
hukum oleh PDAM Delta Tirta Sidoarjo.

Saya/yang diber| kuasa sadar dengan sepenuhnya
bahwa datayinformasi yang disampaikan melalui
aplikas! Info PDAM merupakan data/informasi
yang bersifat sebagal data pendukung untuk
kegiatan PDAM Delta Tirta Sidoarjo.

Pernyataan ini saya buat sebenar-benarnya, tanpa
adanya paksaan dari pihak manapun dan
bertanggung jawab baik secara perdata maupun
pidana atas segala pernyataan dan data/informasi
yang tidak benar.

=l

12:30

Selamat !
Anda berhasil membuat Akun
Klik Next untuk ke halaman login

=l

Gambar 4.20 Prototype Halaman Daftar Akun

d. Prototype Halaman Info Grafi

12:30 = al 12:30 =l
< Info Grafik < Info Grafik
Pemakaian Tagihan

M a

Morst apet vei

T w e sen ok Moy oes ]

Periode Akhir

S a

Periode Awal Periode Awal Periode Akhir

Juni 2021 v Jonuai 2022w Mei 2022

@ & 0O

Tentang

@ & 0

Tentang

Gambar 4.21 Prototype Halaman Info Grafik
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Halaman info grafik akan tampil apabila pengguna berhasil masuk ke akun
Info PDAM.. Disini pengguna dapat mengetahui informasi grafik dari pemakaian
air dan grafik tagihan air dengan memasukkan rentang periode yang diinginkan.
Tampilan info grafik memadukan berbagai macam warna biru dan putih agar

nyaman dilihat oleh pengguna

e. Prototype Halaman Tagihan Rekening

Halaman tagihan rekening merupakan halaman yang dapat diakses dengan
menggunakan akun Info PDAM. Disini pengguna bisa mendapatkan informasi
seputar tagihan rekening dan status dari tagihan tersebut. Tampilan halaman ini
menggunakan latar warna putih agar tulisan jelas terlihat dan menggunakan font

yang tegas pada tabel agar tulisan mudah terbaca.

nnnnn

Gambar 4.22 Prototype Halaman Tagihan Rekening

f. Prototype Halaman Pasang Baru

Apabila pengguna bukan pelanggan PDAM, pengguna dapat melakukan
pendaftaran pasang baru dengan mengisi form data pemohon, alamat pemasangan,
serta unggah berkas. Selain itu, pengguna dapat melihat perkembangan
permintaan pasang baru melalui fitur monitoring. Tampilan pada halaman pasang
baru menggunakan latar warna biru agar terlihat lebih menarik ditambah dengan

isian field berwana putih sehingga menciptakan warna yang senada.
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12:30 -l ®
< Pasang Baru

Form

Data Pemohan

Nama Lengkap

@ & =

12:30 =l ®
< Pasang Baru

Form

Alamat Pemasangan

Alamat Pasang Baru

Kecamatan

Kelurahan

Ukuran Tanah

Luas (m2) panjang (m2) || Lebar (m2)

Ukuran Bangunan
Lebar (m2)

Luas (m2) Panjang (m2)

Status Tanah v

Selanjutnya

©

Tentang

12:30 =l ®
< Pasang Baru

Form

Unggah Berkas

Silahkan mengupload berkas-berkas
yang diperlukan pada form dibawah ini.

ata Ksk P
Rekening Listrik reB

* Unduh conteh surat pernyataan Disini
Harap surat pernyataan dicetak pada kertas kuran A4 dan
tengkapi isinya dengan disertai materai

Kirim

12:30 =l ®
< Pasang Baru

Monitoring

‘Q_ Nomor KTP Anda

No Pendaftaran
Nama: Anna Azalea

NoHP: 081234567891

Alamat: JL Mawar No. 42

22060123

Rp50.000

Rp 84000000
Rp0.00

@ @ -

Gambar 4.23 Prototype Halaman Pasang Baru

g. Prototype Halaman Pengaduan

Pada halaman pengaduan, pengguna dapat mengirimkan laporan pengaduan

dengan mengisi form dan menekan tombol submit. Pada halaman ini, latar

belakang menggunakan warna biru agar lebih menarik dan field form dibuat

menjadi satu dengan judul field agar dapat menghemat space.

Setelah

mengirimkan laporan, pengguna dapat melihat status laporan melalui fitur

monitoring dengan tampilan sederhana namun dapat dipahami dengan mudah.

12:30 =
% Pengaduan
Pengaduan
Nama
Alamat
No HP
No Pelanggan (Optional)
Jenis Aduan -
si Aduan
Upload Gambar
Choosafile | Nofllechosen
@ @ -
Home Boria Tertang sore

12:30 =l ®
< Pengaduan

Monitoring

Q,  Nomor Pengaduan Anda

Anna Azalea

JL Mawar No. 42
081234567891
081003

Nama
Alamat
No HP
No Pelanggan

®

orn Tentang

Gambar 4.24 Prototype Halaman Pengaduan



h. Prototype Halaman Gangguan Air

perbaikan air dengan detail waktu, tempat dan estimasi pengerjakannya sehingga
pelanggan dapat bersiap apabila terjadi air mati. Halaman gangguan air ini di

desain sesederhana mungkin agar pelanggan dengan cepat dapat mengetahui

Pada halaman gangguan air terdapat informasi seputar gangguan dan

informasi gangguan atau perbaikan air.

L.

12:30

Selengkapn

far

Home

Selengkapnya

clengkapny:

Fal @

Gangguan Air

Peninggian Overgang Perpipaan Umbulan
(Umbulan 1) diameter 400 mm.

Selama pekerjaan berlangsung, pompa Umbulan >
sementara berhenti beroperasi dan mengakibatian
pendistribusian air kepada pelanggan mengecil

Pemeliharaan Kubikal oleh Pihak PLN di IPA
SIWALANPANJI

Untuk sementara waktu, pendistribusian air dari Ay
SIWALANPAN| akan berhenti beroperasi selama
pekerjaan berlangsung

Pemeliharaan di IPA TAWANGSARI

Akan dilakukan pekerjaan maintenance di IPA
TAWANGSARI yaitu Interkoneks| Outlet Bak >
Koagulasi IPA 1 & 2 ke header Qutlet Pompa Intake.

® soe

Berita Tentang More

12:30 =l ®

< Gangguan Air

Informasi Gangguan Layanan
Akan dilakukan pekerjaan peninggian overgang perpipaan
Umbulan (Umbulan 1) diameter 400 mm. Selama
pekerjaan berlangsung, pompa Umbuan sementara
berhenti beroperasi dan mengakibatkan pendistribusian air
kepada pelanggan mengecil sampai tidak keluar.

Jadwal Pekerjaan

Mulai tanggal 15 - 16 Juni 2022
Pukul 20.00 WIB sfd 1130 WiB
Dilanjutkan proses normalisasi
Wilayah Terdampak

Sebagian wilayah Kec. Porong, Kec. Buduran, Kec. Sidoarjo,
Kec, Gedangan, Kec. Waru, dan sekitarnya.

® e

Tentang Mere

Home Beita

Gambar 4.25 Prototype Halaman Gangguan Air

Prototype Halaman Berita PDAM

12:30

fr

Home

= a @

Berita PDAM

Perumda Dehta Tirta Sidoarjo
Melakukan Kerjasama dalam

Rangka Uji Kualitas Air Secara >
Berkala dan Periodik

Promo Biaya Pasang Baru Diskon
Hingga 44% dalam Rangka
Menyambut Ulang Tahun Perumda
Delta Tirta Sidoarjo yang ke 44 >
Tahun

Angsuran Pasang Baru Kini dapat
Diangsur Sebanyak 5x dan
Dibayarkan Bersamaan dengan by
Tagihan Air Setiap Bulannya

18 Mel 2022

® ee

Berta Tentang Mose

12:30 = al®

< Berita PDAM

Senin, 13 Juni 2022

Perumda Delta Tirta Sidoarjo melakukan Kerjasama
dalam rangka uji kualitas air secara berkala dan
periodik.

Perumda Delta Tirta Sidoarjo melakukan Kerjasama dalam
rangka uji kualitas air secara berkala dan periodik. Sebagai
upaya menjaga kualitas sesuai baku mutu air, Perumda Delta
Tirta Sidoarja terus melakukan kerjasama dengan berbagai
pihak. Jika sebelumnya bekerjasama dengan perusahaan asal
Korea Selatan, kini Perumda Delta Tirta Sidoario
bekerjasama dengan Balai Besar Teknik Kesehatan
Lingkungan dan Pengendalian Penyakit (BETKLPP)
Surabaya.

Bupati Sidoarjo H. Ahmad Muhdlor Ali (Gus Muhdlor)
menyampaikan mendukung kerjasama yang dilakukan oleh
Perumda Delta Tirta Sidoarjo, utamanya terkait peningkatan
kualitas air

*Saya berharap kerjasama it akan makin meningkatkan
kualitas air Perumda Delta Tirta Sidearjo. Apalagi poin
kerjasama itu dilakukan untuk uji kualitas air secara rutin,
ucapnya Gus Muhdlor di Pendope Delta Wibawa

Sabtu (11/6/2022)

Home Beita Tentang More

Gambar 4.26 Prototype Halaman Berita PDAM



44

Pada halaman berita PDAM menampilkan pilihan informasi terbaru dari
perusahaan sehingga memudahkan pengguna mendapatkan informasi seperti
potongan harga, perubahan tarif air hingga kegiatan yang dilakukan perusahaan.
Tampilan pada halaman ini menggunakan latar putih agar tulisan lebih mudah
terbaca sehingga pengguna lebih nyaman. Selain itu berita disertai dengan foto

agar berita lebih menarik.

j. Prototype Halaman Loket

Pada halaman loket, pengguna dapat mencari lokasi loket pembayaran
dengan cara memasukkan nama tempat dan kemudian sistem akan menampilkan
alamat dari instansi yang bekerjasama dengan perusahaan. Disamping nama
instansi diberikan gambar ikon yang berfungsi mendukung bahwa instansi

tersebut dapat melakukan pembayaran.

=l ®

Lokasi Loket

jo

FASTPAY

JL Deltatama | No 11 ¥
FERRY FANSURI

JL Semolowaru Tengah 3/54 264

ARZ
JL Sem U Selatan 9/14 264

B B E B

MAFISH (LOKET MITRA BANK)
Perumahan Tamasa 3 No 9 Waru - Sidearjo

Home

Gambar 4.27 Prototype Halaman Loket
Untuk prototype halaman lain dari aplikasi dapat dilihat pada lampiran 6.

4.2.4 Hasil Evaluate Against Requirements

Pada tahap ini, peneliti melakukan proses rekruitmen responden untuk
mengetahui tingkat kesesuaian rancangan UI/UX Info PDAM dengan kebutuhan
pengguna. Berikut informasi daftar responden yang akan dilakukan wawancara

dan user testing.
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Tabel 4.4 Daftar Responden untuk Wawancara dan User Testing

Kode Nama Responden Pekerjaan Jenis Kelamin Jenis Pengguna
USTO1 Adjie Ramadhan =~ Mahasiswa Laki-laki Pelanggan
UST02 Aghfanny Prajna Guru Perempuan Pelanggan

Paramitha Privat
USTO03 Agestya Aisya Mahasiswa Perempuan Pelanggan
UST04 Ferdian Andre Mahasiswa Laki-laki Pelanggan
Bagus Santoso
USTOS  Supriyadi Pensiunan  Laki-laki Pelanggan
BUMN

Adapun daftar pertanyaan yang digunakan dalam proses wawancara kepada

respoden mengenai aplikasi Info PDAM yaitu:

Tabel 4.5 Daftar Pertanyaan untuk Wawancara

Kode Pertanyaan
Q1 Bagaimana tampilan dan letak dari aplikasi?
Q2  Bagaimana pemilihan dalam hal warna, jenis font, dan ukuran font?
Q3  Bagaimana dalam hal kesesuaian fitur sesuai dengan kebutuhan
pelanggan?
Q4 Apakah mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi?

Setelah melakukan proses wawancara, peneliti menyusun hasil evaluasi dan

mendapatkan hasil kesimpulan sebagai berikut:

Tabel 4.6 Hasil Evaluasi Berdasarkan Wawancara

No. Kategori Hasil
1.  Tampilan (tata letak) Menghasilkan tata letak yang mudah dibaca
dan informatif.
2. Pemilihan tulisan (font, size) Menghasilkan pemilihan warna yang selaras
dan warna dan sesuai dengan produk yang ditawarkan.
3. Kesesuaian fitur dengan Menghasilkan tampilan yang sesuai dengan
kebutuhan kebutuhan pengguna terkait jenis pelayanan
pelanggan.
4. Kemudahan pada saat Menghasilkan aplikasi yang mudah
menggunakan dipahami dan digunakan oleh orang awam.

Selain melakukan wawancara, peneliti melakukan user testing dengan daftar task

sebagai berikut:



Tabel 4.7 Daftar Task untuk User Testing
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Kode Task Task Deskripsi

Ul User berhasil membuat akun Melakukan pendaftaran akun dari
PDAM. Info PDAM.

U2 User berhasil masuk Berhasil masuk dengan
kedalam akun pdam. menginputkan email dan password.

U3 User berhasil menggunakan Melihat tagihan rekening PDAM
fitur tagihan rekening. pada bulan sekarang.

U4 User berhasil menggunakan Menggunakan fitur info grafik untuk
info grafik. melihat history pemakaian atau

tagihan.

Us User berhasil menggunakan Mengisi form pendaftaran pasang
fitur pasang baru. baru dan melihat status pendaftaran.

U6 User berhasil menggunakan Mengisi form laporan pengaduan
fitur pengaduan pengaduan.  dan melihat status pengaduan.

u7 User berhasil menggunakan Mencari loket untuk melakukan
fitur lokasi loket. pembayaran.

U8 User berhasil menggunakan Melihat informasi mengenai
fitur gangguan air. gangguan air.

U9 User berhasil menggunakan Melihat informasi mengenai berita

fitur berita PDAM.

PDAM.

Setelah melakukan proses user testing, peneliti menyusun hasil evaluasi dan

mendapatkan hasil kesimpulan sebagai berikut:

Tabel 4.8 Hasil Evaluasi Berdasarkan User Testing

Responden

Kode Task

Total

U2 U3 U4 US

vu6 U7 U8 U9

USTO1

USTO02

USTO03

USTO04

USTO05

O| O O O O

Total

N = | = | | |
N[ =] = [ |
DN = =] = =] =
DN = =] = =] =

N[ =] = = =] =
N = | = | | |
N[ =] = [ |
DN =] = [ |

Dari hasil evaluasi yang didapatkan, maka solusi untuk permasalahan user

persona adalah sebagai berikut:



Tabel 4.9 Solusi Permasalahan User Persona
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No. Temuan Permasalahan Solusi Gambar

1. Pengaduan masih dilakukan dengan cara Dapat dilihat pada
menghubungi call center atau email sehingga Gambar 4.24.
kurang informatif dan tidak kompleks.

2. Perlu meningkatkan kemudahan layanan yang dapat Dapat dilihat pada
diakses oleh pelanggan. Gambar 4.23.

3.  Dibutuhkannya platform yang dapat menyampaikan Dapat dilihat pada
informasi seputar PDAM Delta Tirta Sidoarjo. Gambar 4.26.

4.  Belum adanya rancangan awal dari desain aplikasi Dapat dilihat dari

info PDAM.

Gambar 4.18 hingga
Gambar 4.27.

Selain itu, peneliti melakukan penyebaran kuesioner menggunakan metode

system usability scale kepada pelanggan maupun bukan pelanggan dari PDAM

Delta Tirta Sidoaro. Penyebaran tersebut dilakukan kepada 35 respoden dan hasil

kuesioner tersebut akan dihitung dan diberikan pembobotan sesuai dengan aturan-

aturan SUS score. Adapun aturan-aturan dalam menghitung SUS score untuk bisa

mendapatkan hasil akhir adalah sebagai berikut;

1

Setiap pertanyaan yang bernomor ganjil, SUS score didapat dari skor

responden dikurangi 1.

Setiap pertanyaan yang bernomor genap, SUS score didapat dari nilai 5

dikurangi dengan hasil skor responden.

Setiap pertanyaan mempunyai skala mulai dari sangat tidak setuju hingga

sangat setuju dengan nilai 0-5.

Pembobotan SUS score didapat dari menjumlah seluruh jawaban responden

dari proses 1 dan 2, mengkalikan dengan 2,5 dan kemudian dibagi dengan

jumlah responden. SUS score memiliki rentang nilai 0-100.

Dari hasil perhitungan diatas, maka didapat skor rata-rata untuk prototype

Info PDAM adalah sebesar 77 dengan kategori “acceptable” dan rating “Good”.
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NPS: Detractor Passive Promatir
Acceptabie: Not Acceptable Margina Acceptable

Adjective: Worst imaginabie Poor OK Good Excelent Best imaginable
Grade: F D c B A

Sus Score: 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Gambar 4.28 Hasil Akhir SUS Score

4.3 Hasil Tahap Akhir
Setelah semua tahap metode user centered design telah dilakukan, pada
tahap ini peneliti melakukan pembahasan dan mendokumentasi penelitian dengan

menghasilkan laporan tugas akhir dan jurnal penelitian.

4.3.1 Pembahasan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, perancangan desain user
interface/ user experience pada aplikasi Info PDAM Delta Tirta Sidoarjo telah
dilakukan sesuai tahapan dalam metode user centered design dengan evaluasi
pengujian menggunakan metode system usability scale. Hasil evaluasi awal yang
dilakukan dengan cara wawancara dan menyebarkan kuesioner kepada 32
responden berhasil mengetahui permasalahan yaitu pelanggan merasa kesulitan
dalam mendapatkan informasi seputar PDAM karena belum ada sebuah platform
untuk lebih mudah mengakses layanan pelanggan. Selain itu, dari evaluasi awal
tersebut mendapatkan hasil skor rata-rata sebesar 60,6 dengan rating “Ok™ yang
memiliki arti bahwa tampilan perlu dilakukan perbaikan.

Setelah menganalisis kebutuhan pengguna, tahap selanjutnya ialah
merancang desain UI/UX aplikasi Info PDAM menggunakan metode UCD sesuai
dengan kebutuhan pengguna. Hasil peracangan tersebut memuat 9 kebutuhan
utama pengguna seperti login, daftar akun, info grafik, tagihan rekening, pasang
baru, pengaduan, gangguan air, berita PDAM dan lokasi loket. Pemilihan warna
prototype menggunakan warna dominan biru yang melambangkan air karena

sesuai dengan produk perusahaan. Font pada prototype menggunakan font
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“Roboto” untuk menu, judul dan footer, font “Nunito” untuk bagian button dan
font “Poppins” untuk tulisan yang ada di dalam field.

Dalam tahapan evaluasi terhadap prototype aplikasi Info PDAM, peneliti
melakukan in-depth interview serta user testing kepada 5 orang dan melakukan
penyebaran kuesioner yang terdiri dari 10 pertanyaan kepada 35 responden. Dari
hasil wawancara menjelaskan bahwa tata letak aplikasi mudah dibaca dan
informatif, pemilihan tulisan dan warna sudah selaras dan sesuai dengan produk
yang ditawarkan, kesesuaian fitur telah sesuai dengan kebutuhan pengguna dan
aplikasi mudah dipahami dan digunakan oleh orang awam. Hal ini diperkuat
dengan dilakukannya user testing dimana responden melakukan scenario task
yang diberikan oleh peneliti seperti login akun, melakukan pendaftaran akun,
menggunakan cek tagihan, info grafik, pasang baru, pengaduan, mencari lokasi
loket, melihat berita dan informasi gangguan. Dari 9 task yang diberikan, 5
responden berhasil menjalankan semua task aplikasi sesuai harapan. Namun
terdapat beberapa kendala yang dihadapi oleh responden saat melakukan wuser
testing yaitu tombol submit pemilihan periode pada info grafik yang membuat
bingung responden serta tata letak ikon pencarian yang kurang familiar. Adapun
hasil kuesioner menggunakan aturan SUS score dan mendapatkan hasil skor rata-
rata 77 pada rating “Good” yang memiliki arti bahwa tampilan sudah cukup
memenuhi kebutuhan pengguna.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, peneliti mengevaluasi hasil bahwa
desain yang dirancang telah sesuai dengan kebutuhan pelanggan mulai dari
layanan pendaftaran pasang baru dapat dilakukan melalui aplikasi tanpa perlu
pelanggan datang langsung ke kantor, layanan pengaduan yang dapat mengecek
status laporan serta mudah dalam mendapatkan informasi tagihan air, info grafik,
loket, berita PDAM dan info gangguan. Dengan adanya desain UI/UX yang
dirancang menggunakan metode UCD, peneliti mengetahui bahwa desain
prototype yang dirancang meningkatkan kemudahan pelanggan dalam
menggunakan layanan pelanggan tanpa perlu repot ke platform lain sehingga
layanan dapat digunakan secara maksimal oleh pelanggan. Selain itu, hasil desain
dapat digunakan oleh pihak PDAM sebagai tahap awal dalam membangun
aplikasi Info PDAM Delta Tirta Sidoarjo.



BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil wawancara dan penyebaran kuesioner kepada pihak

PDAM Delta Tirta Sidoarjo dan pelanggan, kesimpulan dari penelitian Tugas
Akhir ini yang berjudul “Perancangan Ul/ UX Aplikasi Info PDAM Delta Tirta

Sidoarjo dalam Meningkatkan Kemudahan Pelayanan Bagi Pelanggan” yaitu:

1.

Hasil perancangan UI/UX aplikasi Info PDAM memuat 9 kebutuhan utama
pengguna seperti login, daftar akun, info grafik, tagihan rekening, pasang
baru, pengaduan, gangguan air, berita PDAM dan lokasi loket dimana desain
aplikasi dirancang berdasarkan hasil analisis aplikasi kompetitornya yaitu
aplikasi PDAM Surabaya, PDAM Bantul dan Aetra Mobile.

User Experience aplikasi Info PDAM memberikan kemudahan mengakses
layanan dalam satu tempat tanpa perlu repot ke platform lain sehingga layanan
pelanggan dapat digunakan secara maksimal oleh pelanggan.

Evaluasi desain awal dan akhir menggunakan metode system usability scale
dan melakukan in-depth interview serta user testing kepada responden. Pada
evaluasi awal mendapatkan rata-rata hasil 60,6 dengan rating “Ok”. Setelah
melakukan perancangan desain, evaluasi akhir mendapatkan rata-rata hasil 77
dengan rating “Good”. Adapun hasil user testing yaitu semua responden
berhasil menjalankan semua task sesuai harapan walaupun terdapat kendala

dalam pemilihan periode info grafik dan ikon pencarian yang kurang familiar.

5.2 Saran

Adapun saran untuk bahan penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut:
Hasil desain prototype yang telah dibuat dapat dilanjutkan dan direalisasikan
menjadi tampilan dari aplikasi info PDAM.

Desain UI/UX penelitian dapat menjadi referensi pembuatan tampilan aplikasi
mobile lain yang memiliki aktivitas serupa dengan aplikasi Info PDAM.
Dapat menambahkan desain fitur pembayaran untuk melengkapi fitur layanan

pada aplikasi Info PDAM untuk penelitian selanjutnya.
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