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ABSTRAK

EVALUASI USER EXPERIENCE PADA WEBSITE hallo.palembang.go.id
MENGGUNAKAN METODE HEURISTIC EVALUATION

Oleh

Umi Sakina Alfath Triangge
09031381821019

Di era yang serba digital ini juga memberi dampak dan pengaruh di bidang
pemerintahan. Pemerintah menjadi lebih fokus untuk memajukan pelayanan
masyarakat dengan menerapkan smart city. Untuk menjadikan Palembang sebagai
smart city, Pemerintah Kota Palembang berusaha memberikan layanan digital
terbaik untuk masyarakat, salah satu nya dengan membangun website
hallo.palembang.go.id. Di sisi lain, dengan berkembangnya website, User
experience telah menjadi faktor penentu utama dalam dunia masa kini, dimana user
experience dapat mendukung keberhasilan dalam membangun suatu website, yaitu
bagaimana pengguna merasakannya. Tak terkecuali website yang dibangun oleh
pemerintah seperti hallo.palembang.go.id. Apakah website layanan publik tersebut
dapat memberikan kenyamanan saat digunakan serta memberikan pengalaman
yang menarik saat website tersebut diakses oleh pengguna. Maka dari itu, perlu
dilakukan  evaluasi mengenai  user  experience terhadap  website
hallo.palembang.go.id menggunakan metode Heuristic Evaluation. Heuristic
evaluation merupakan metode evaluasi usability terbaik dibanding metode lainnya,
karena metode ini dapat menemukan tingkat permasalahan yang sulit ditemukan
dengan metode lainnya. Website hallo.palembang.go.id akan dievaluasi
berdasarkan 10 standar atau guidelines yang terdapat dalam Heuristic Evaluation.

Kata Kunci : User Experience, Heuristic Evaluation, hallo.palembang.go.id,
Evaluasi
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Di era yang serba digital ini juga memberi dampak dan pengaruh di bidang
pemerintahan. Pemerintah menjadi lebih fokus untuk memajukan pelayanan
masyarakat dengan menerapkan smart city. Untuk menjadikan Palembang sebagai
smart city, Pemerintah Kota Palembang berusaha memberikan layanan digital
terbaik untuk masyarakat, salah satu nya dengan membangun website
hallo.palembang.go.id. Di sisi lain, dengan berkembangnya website, User
experience telah menjadi faktor penentu utama dalam dunia masa kini, dimana user
experience dapat mendukung keberhasilan dalam membangun suatu website, yaitu
bagaimana pengguna merasakannya. Tak terkecuali website yang dibangun oleh
pemerintah seperti hallo.palembang.go.id. Apakah website layanan publik tersebut
dapat memberikan kenyamanan saat digunakan serta memberikan pengalaman
yang menarik saat website tersebut diakses oleh pengguna. Maka dari itu, perlu
dilakukan  evaluasi  mengenai  user  experience terhadap  website
hallo.palembang.go.id menggunakan metode Heuristic Evaluation. Heuristic
evaluation merupakan metode evaluasi usability terbaik dibanding metode lainnya,
karena metode ini dapat menemukan tingkat permasalahan yang sulit ditemukan
dengan metode lainnya. Website hallo.palembang.go.id akan dievaluasi
berdasarkan 10 standar atau guidelines yang terdapat dalam Heuristic Evaluation.

Kata Kunci : User Experience, Heuristic Evaluation, hallo.palembang.go.id,
Evaluasi
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Dengan perkembangan teknologi yang terjadi saat ini, penyebaran informasi
terjadi begitu cepat dan mudah melalui media online, seperti website. Saat ini
telah banyak bermunculan berbagai situs website yang di dalam nya mengusung
tema yang beragam, mulai dari bisnis, hiburan, budaya dan lain sebagainya.
Seiring dengan meningkatnya kemampuan pengguna dalam mengakses internet,
terdapat banyak hal yang perlu menjadi pertimbangan dalam membangun sebuah
website. Untuk mengembangkan sebuah website perlu memperhatikan kepuasan
dari pengguna, baik dari tingkat kesukaan pengguna, pemahaman pengguna akan

produk, dan kegunaan dari website itu sendiri.

Peran pengguna (user) tentu nya sangat penting dalam membangun sebuah
website. Dahulu, apabila suatu website mempunyai fungsi yang baik dan juga
mempunyai desain yang menarik sudah dapat memuaskan pengguna, namun saat
ini hal tersebut belum cukup karena pengguna membutuhkan pengalaman yang
menyenangkan saat menggunakan website tersebut. Selama tampilan website
tersebut menarik dan jika fitur website tersebut memenuhi keinginan pengguna
serta memberikan pengalaman yang menarik maka website tersebut mempunyai

user experience yang bagus.

Di era yang serba digital ini juga memberi dampak dan pengaruh di bidang
pemerintahan. Pemerintah menjadi lebih fokus untuk memajukan pelayanan
masyarakat dengan menerapkan smart city. Untuk menjadikan Palembang sebagai
smart city, Pemerintah Kota Palembang berusaha memberikan layanan digital
terbaik untuk masyarakat, salah satu nya dengan membangun website
hallo.palembang.go.id. Website yang diluncurkan langsung oleh Wali Kota
Palembang ini, menawarkan banyak pelayanan yang bisa digunakan oleh
masyarakat. Dikutip dari republika.co.id, website ini dapat memudahkan
masyarakat mendapatkan informasi terkait pelayanan yang ada di Kota
Palembang, sekaligus melayani masyarakat selama 24 jam. Kehadiran website

hallo.palembang.go.id ini kian dirasakan oleh masyarakat Kota Palembang untuk



mendapatkan layanan publik yang dapat diakses kapan pun dan dimanapun
melalui gawai. Jenis pelayanan nya pun beragam mulai dari pelayanan
administrasi, info lowongan kerja, harga bahan pokok, peluang investasi, SMS
online polresta, harga bahan pokok, peta lokasi, cek tagihan, layanan organisasi
perangkat daerah (OPD), daftar acara, calendar of events, mobil jenazah, dan lain

sebagainya.

Di sisi lain, dengan berkembangnya website, User Experience menjadi salah
satu faktor penting, menurut penelitian Muhammad (2017), user experience telah
menjadi faktor penentu utama dalam dunia masa kini, dimana user experience
dapat mendukung keberhasilan dalam membangun suatu website, karena masih
berkaitan dengan satu hal, yaitu bagaimana pengguna merasakannya. Tak
terkecuali website yang dibangun oleh pemerintah seperti hallo.palembang.go.id.
Serta dilansir dari palpos.id, website hallo palembang hingga kini belum begitu
dikenal masyarakat. Maka dari itu, perlu dilakukan peninjauan apakah website
dengan layanan yang sangat baik dan lengkap tersebut telah sesuai dengan
kebutuhan masyarakat di Kota Palembang. Apakah website layanan publik
tersebut dapat memberikan kenyamanan saat digunakan serta memberikan
pengalaman yang menarik saat website tersebut diakses oleh pengguna. Serta
penulis berharap dengan dilakukan nya evaluasi User Experience dapat lebih
mensosialisasikan layanan yang ada pada website hallo palembang kepada
masyarakat.

Dengan adanya hal tersebut, perlu dilakukan evaluasi mengenai user
experience terhadap website hallo.palembang.go.id menggunakan metode
Heuristic Evaluation. Menurut Jeffries dan Miller (1991), yang dibahas dalam
penelitian Baladina dkk (2018), Heuristic evaluation (yang selanjutnya disebut
dengan HE) merupakan metode evaluasi usability terbaik dibanding metode
lainnya, karena metode HE dapat menemukan tingkat permasalahan yang sulit
ditemukan dengan metode lainnya. Selain itu menurut mereka penggunaan
metode HE juga memungkinkan untuk ditemukannya permasalahan lebih banyak
dibanding yang lainnya dan biaya dari metode HE relatif murah. Website

hallo.palembang.go.id nantinya akan dievaluasi berdasarkan standar atau



guidelines yang terdapat dalam Heuristic Evaluation. Dengan harapan nantinya
hasil dari temuan dapat dijadikan acuan dalam perbaikan, dan hasil perbaikan
dapat lebih meningkatkan pengalaman pengguna saat mengakses website

hallo.palembang.go.id.

Berdasarkan dengan masalah di atas, maka penulis bermaksud untuk menulis
penelitian ini dengan judul : “Evaluasi User Experience pada Website

hallo.palembang.go.id Menggunakan Metode Heuristic Evaluation.”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dibuat, penulis mengidentifikasi
beberapa rumusan masalah yaitu :
1. Bagaimana penerapan metode Heuristic Evaluation terhadap evaluasi
User Experience pada website hallo.palembang.go.id ?
2. Bagaimana tingkat Severity Ratings yang akan berpengaruh pada seberapa

perlu diadakannya sebuah perbaikan pada masalah yang ada?

1.3 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Penelitian ini dilakukan pada beberapa layanan yang terdapat di website
hallo.palembang.go.id meliputi : Layanan Kami, SIDEMANG, Harga
Bahan Pokok, Peta Lokasi dan Calendar of Event.

2. Evaluasi User Experience yang dilakukan dalam penelitian ini
menggunakan pendekatan Usability

3. Evaluasi dalam penelitian ini, menggunakan 10 guidelines yang terdapat

dalam metode Heuristic Evaluation

1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk melakukan evaluasi User Experience terhadap layanan yang

terdapat pada website hallo.palembang.go.id



2. Untuk mengetahui User Experience pada website hallo.palembang.go.id
dengan pendekatan Usability

1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Dengan evaluasi User Experience pada website hallo.palembang.go.id
dapat mengetahui bagaimana kesan dan pengalaman pengguna pada saat
mengakses website

2. Mengetahui apakah website hallo.palembang.go.id telah memberikan
layanan yang sesuai dengan kebutuhan pengguna

3. Lebih memperkenalkan website hallo.palembang.go.id kepada masyarakat

Kota Palembang khususnya
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