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 ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur aspek usability terhadap sistem informasi 

manajemen perhotelan Visual Hotel Program (VHP) yang digunakan pada Hotel 

Anugerah Palembang. Hingga kini belum pernah dilakukan evaluasi pada sistem 

Visual Hotel Program (VHP) yang diukur dari tingkat kebergunaan (usability) 

sehingga belum diketahui apakah sistem tersebut telah efektif, efisien, dan 

memberikan kepuasan pengguna terhadap layanan sistem tersebut. Ada tiga aspek 

yang dikaji menurut standar ISO 9241-11 yaitu effectiveness, efficiency, dan 

satisfaction dengan metode-metode yang digunakan adalah completion rates, time 

based efficiency dan system usability scale (SUS). Responden dalam penelitian ini 

adalah pegawai Hotel Anugerah Palembang yang berjumlah 17 Responden. Dari 

hasil penelitian yang dilakukan didapatkan kesimpulan bahwa Visual Hotel 

Program (VHP) telah  mencakupi aspek Efectiveness 83% (sudah efektif), 

Eficiency dengan tingkat kecepatan 0,06431 goals/sec, dan dari aspek Satisfaction 

yang diukur menggunakan kuesioner SUS memperoleh nilai 58,55 artinya tingkat 

penerimaan pengguna dalam kategori marginal, grade scale nilai D dan Adjective 

rating kategori OK, yang bermakna bahwa dari segi tingkat kepuasan VHP masih 

berada pada  tingkat menengah yang berarti responden belum begitu puas dengan 

sistem VHP tersebut. 

 

Kata Kunci : ISO 9241-11,Usability, Visual Hotel Program, Completion rates, 

Time based efficiency, System usability scale (SUS). 
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 ABSTRACT 

 

This study aims to measure the usability aspect of the Visual Hotel Program 

(VHP) management information system used at Hotel Anugerah Palembang. Until 

now, no evaluation has been conducted on the VHP system in terms of usability, 

so it is not known whether the system is effective, efficient, and provides user 

satisfaction with the system's services. There are three aspects assessed according 

to ISO 9241-11 standards, namely effectiveness, efficiency, and satisfaction, using 

methods such as completion rates, time-based efficiency, and the System Usability 

Scale (SUS). The respondents in this study were 17 employees of Hotel Anugerah 

Palembang. The study concluded that the VHP has covered the effectiveness 

aspect by 83% (already effective), the efficiency aspect with a speed rate of 

0.06431 goals/sec, and the satisfaction aspect, which was measured using the SUS 

questionnaire, obtained a score of 58.55, indicating the level of user acceptance 

in the marginal category, with a grade scale of D and an Adjective rating of OK, 

which means that in terms of VHP satisfaction level it is still at the middle level 

which means that respondents are not very satisfied with the VHP system. 

 

Keyword: ISO 9241-11, Usability, Visual Hotel Program, Completion rates, 

Time based efficiency, System usability scale (SUS). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1       Latar Belakang 

  Di Era Industri 4.0, kemajuan teknologi digital berdampak pada hampir 

semua aspek kehidupan. Seiring dengan peristiwa yang terjadi, kebutuhan 

masyarakat juga mengalami perubahan yang signifikan, yang mempengaruhi 

perubahan gaya hidup dan perilaku konsumen. Belakangan ini bermunculan 

layanan transportasi dan belanja online, bahkan teknologi mampu 

memperkenalkan banyak profesi yang semula tidak ada, seperti YouTuber, gamers 

dan influencer yang kini menjadi profesi yang begitu digandrungi oleh anak 

muda.  

  Proses dalam kegiatan perkantoran juga erat kaitannya dengan teknologi, 

seperti penggunaan perangkat lunak aplikasi dan sistem informasi untuk 

mendukung kinerja perusahaan. Sistem Informasi Manajemen merupakan hal 

penting dalam keberhasilan organisasi. Sistem Informasi Manajemen di setiap 

organisasi harus berjalan sesuai dengan rencana dan visi dari setiap organisasi 

(Kay & Pastor, 2020) 

  Hotel Anugerah Palembang adalah salah satu hotel yang terletak di kota 

Palembang. Hotel ini menjadi tempat singgah bagi para tamu yang melakukan 

perjalanan jauh, baik untuk keperluan wisata ataupun pekerjaan. Untuk memenuhi 

kebutuhan para tamu, pengelola hotel telah memperkenalkan sistem administrasi 

yang membantu meningkatkan kualitas layanan kepada tamu-tamu hotel yaitu 



2 

 

 
 

Visual Hotel Program (VHP) adalah sebuah software yang dilengkapi dengan 

berbagai macam modul untuk seluruh departemen hotel. Dengan menggunakan 

VHP, pengguna akan merasakan kemudahan dalam mengelola hotel. Salah satu 

keuntungan VHP adalah sistem keamanannya yang diaktifkan melalui hak akses 

istimewa pengguna yang ditentukan, sehingga menjamin keamanan data dan 

informasi hotel. 

  Pengelolaan dan pelayanan tamu di sebuah hotel melibatkan beberapa 

bagian, di antaranya adalah Front Office (FO) yang berperan langsung dalam 

interaksi dengan tamu. Bagian ini bertanggung jawab menerima pemesanan 

kamar, melakukan registrasi tamu saat check-in, mencatat pengeluaran harian 

kamar, dan mengeluarkan tagihan saat tamu check-out. Seluruh kegiatan ini diatur 

dan dikoordinasikan oleh seorang manajer hotel yang berwenang menetapkan 

kebijakan terkait pengelolaan hotel.   

Berdasarkan dari hasil pengamatan dan identifikasi masalah, diketahui 

VHP tersebut belum sepenuhnya memberikan kepuasan yang diharapkan dan 

tercapainya tujuan pengguna, hal itu bisa diamati salah satunya dalam proses di 

login, yang dirasa masih memiliki berapa kekurangan fitur yang diperlukan 

seperti fitur untuk pembuatan akun baru, fitur untuk mengubah password, fitur 

untuk user yang lupa password, dan fitur tampilan pertinjau password. Hingga 

kini belum pernah dilakukan evaluasi pada VHP yang diukur dari tingkat 

kebergunaan (usability). Sehingga belum diketahui seberapa jauh sistem tersebut 

telah efektif, efisien, dan memberikan kepuasan pengguna terhadap layanan 

sistem tersebut.  
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  Usability secara umum diartikan bahwa kemampuan sebuah sistem yang 

dengan mudah dapat dioperasikan oleh pengguna saat mereka berinteraksi dengan 

sistem. Dalam tugas akhir ini, penulis menggunakan pendekatan ISO 9241-11 

sebagai dasar untuk mengukur tingkat usability suatu sistem. ISO 9241-11 

mendefinisikan usability sebagai berikut : “the extent to which a product can be 

used byspecified users to achieve specified goals with effectiveness, efficiency and 

satisfaction in a specified context of use” usability didefinisikan sebagai 

kemampuan suatu perangkat lunak untuk digunakan dengan efektif, efisien, dan 

memuaskan pengguna dalam konteks penggunaan yang ditentukan. Dengan kata 

lain, perangkat lunak dikatakan memiliki usability yang baik jika pengguna dapat 

menjalankan tugas-tugasnya dengan mudah, cepat, dan nyaman, sesuai dengan 

situasi atau kebutuhan pengguna. (ISO 9241-11, 1998). 

  ISO 9241-11 menjelaskan bahwa usability mengacu pada tahap sebuah 

produk yang mampu dimanfaatkan bagi pengguna untuk mencapai tujuan tertentu 

dengan efektif, efisien dan memuaskan dalam suatu kerangka penggunaan (ISO 

9241-11, 1998). Kerangka penggunaan terdiri atas pengguna, tugas, 

peralatan(perangkat keras, perangkat lunak dan material) ,lingkungan fisik serta 

sosial yang berpengaruh dalam usability. Dalam ISO 9241-11 (1998) terdapat 3 

atribut yaitu efectiveness (efektifitas) yang menjelaskan tingkat keberhasilan 

pengguna dalam mencapai tujuan mereka Ketika menggunakan sistem, eficiency 

(efisiensi) terkait usaha yang dilakukan pengguna dalam melaksanakan dan 

menyelesaikan tugas dengan tepat waktu. dan satisfaction (kepuasan) berkaitan 

dengan pemenuhan kebutuhan dari sebuah produk yang sesuai harapan pengguna 

sehingga memberikan kesenangan terhadap pengguna (Bevan, 2016).  
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(Arthana et al., 2019) Menjelaskan metrik usability dari setiap atribut ISO 

9241-11 didefinisiakan bahwa efectiveness (efektifitas) dapat diukur berdasarkan 

completion rate pengguna ketika mencapai tujuan tugas yang ditentukan. 

Completion rate adalah persentase dari jumlah tugas yang berhasil diselesaikan 

dengan total tugas yang dilakukan. Eficiency (efisiensi) mengacu pada sumber 

daya yang dikeluarkan ketika pengguna mencapai tujuan. Efisiensi dapat diukur 

dengan Time-Based Efficiency. Efisiensi Relatif Keseluruhan adalah efisiensi 

relatif keseluruhan menggunakan rasio waktu yang dibutuhkan oleh pengguna 

yang berhasil menyelesaikan tugas. Satisfaction (kepuasan) mengacu pada 

kenyamanan dan penerimaan penggunaan. Alat pengukuran kepuasan yang sering 

digunakan adalah dengan System Usability Scale (SUS). 

 Dari uraian diatas penulis bermaksud untuk melakukan analisis lebih 

dalam lagi dan membahas secara rinci mengenai Sistem Informasi Manajemen 

Perhotelan yang digunakan pada Hotel Anugerah Palembang dengan menilai 3 

aspek usability menurut ISO 9241-11 yaitu Efectiveness, Eficiency dan 

Satisfaction dengan metode-metode yang akan digunakan pada penelitian ini 

adalah Completion Rates, Time Based Efficiency dan System Usability Scale 

(SUS). Maka dengan ini peneliti bermaksud untuk membuat skripsi dengan judul 

“Pengukuran Usability Sistem Informasi Manejemen Perhotelan 

Berdasarkan ISO 9241-11 (Studi Kasus: Hotel Anugerah Palembang)”. 
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1.2  Rumusan Masalah 

Bagaimana melakukan pengukuran usability Visual Hotel Program (VHP) 

berdasarkan ISO-9241-11 dengan menggunakan metode Completion Rates, Time 

Based Efficiency Dan System Usability Scale (SUS)? 

1.3  Tujuan Penelitian 

  Mengukur tingkat kebergunaan Sistem Informasi Manajemen Visual Hotel 

Program (VHP) berdasarka ISO-9241-11 dengan metode Completion rates, Time 

based efficiency dan System Usability Scale (SUS) pada Hotel Anugerah 

Palembang. 

1.4  Manfaat Penelitian 

Mengetahui tingkat kebergunaan (usability) dari Sistem Informasi 

Manajemen Perhotelan pada Hotel Anugerah Palembang. 

1.5  Batasan Masalah 

  Agar ruang lingkup permasalahan yang dibahas penulis tidak terlalu 

meluas, maka dilakukan pembatasan masalah diantaranya: 

1. Sistem Informasi Manajemen Perhotelan yang diukur ialah sistem Visual 

Hotel Program (VHP) yang digunakan pada Hotel Anugerah Palembang. 

2. Penelitian ini mengukur 3 atribut usability menurut perspektif ISO 9241-11 

khususnya pada tingkat efektivitas, efisien dan kepuasan.  

3. Pada penelitian ini metode yang digunakan adalah Completion Rates, Time 

Based Efficiency dan System Usability Scale (SUS). 

 



 

51 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Ardiansyah, M. I. G. (2016). Pengujian Usability User Interface Dan User 

Experience Aplikasi E-Reader Skripsi Berbasis Hypertext.  

Arthana, I. K. R., Pradnyana, M. A., & Dantes, G. R. (2019). Usability testing on 

website wadaya based on ISO 9241-11. Journal of Physics: Conference 

Series, 1165(1), 012012. https://doi.org/10.1088/1742-6596/1165/1/012012 

Bangor, A., Kortum, P., & Miller, J. (2009). Determining What Individual SUS 

Scores Mean: Adding an Adjective Rating Scale. Journal of Usability 

Studies, 4, 114–123. 

Bevan, N., Carter, J., Earthy, J., Geis, T., & Harker, S. (2016). New ISO standards 

for usability, usability reports and usability measures. Lecture Notes in 

Computer Science (Including Subseries Lecture Notes in Artificial 

Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 9731, 268–278. 

https://doi.org/10.1007/978-3-319-39510-4_25 

Brooke, J. (1995). SUS: A quick and dirty usability scale Usable systems View 

project Decision Making in General Practice View project. 

https://www.researchgate.net/publication/228593520 

Damayanti, A., Hadi Wijoyo, S., & Rusydi, A. N. (2020). Evaluasi Usability dan 

Perbaikan Desain Antarmuka Pengguna Aplikasi Mobile Library 

Perpustakaan Kota Malang menggunakan Metode Usability Testing. 4(9), 

3185–3192. http://j-ptiik.ub.ac.id 

Hanifah, S. (2018). Gambaran Brand Experience Dan Brand Love Iphone Pada 

Komunitas Fanspage Facebook Iphone Indonesia. 

ISO 9241-11. (1998).  

Nielsen, J., & Budiu, R. (2013). Mobile usability. MITP-Verlags GmbH & Co. 

KG. 

Jeff Sauro, P. (2018). 5 Ways to Interpret a SUS Score. 

Kay, C., & Pastor, L. (2020). The Role of Management Information System: 

Review on the Importance of Data and Implementation in Organizational 

Process. https://ssrn.com/abstract=3558441 

Kesuma, D. P. (2021). Penggunaan Metode System Usability Scale Untuk 

Mengukur Aspek Usability Pada Media Pembelajaran Daring Di Universitas 

XYZ (Vol. 8, Issue 3). http://jurnal.mdp.ac.id 



52 

 

 
 

Prabowo, M., & Suprapto, A. (2021). Usability Testing pada Sistem Informasi 

Akademik IAIN Salatiga Mengunakan Metode System Usability Scale. In 

JANUARI (Vol. 6, Issue 1). 

Priyo Raharjo, Wisnu Ananta Kusuma, & Heru Sukoco. (2017, June 21). Uji 

Usability Dengan Metode Cognitive Walkthrough Pada Situs Web 

Perpustakaan Universitas Mercu Buana Jakarta | Jurnal Pustakawan 

Indonesia. https://jurnal.ipb.ac.id/index.php/jpi/article/view/16915 

Pudjoatmodjo, B., & Wijaya, R. (2016). Tes Kegunaan (Usabilty Testing) Pada 

Aplikasi Kepegawaian Dengan Menggunakan System Usabilty Scale (Studi 

Kasus : Dinas Pertanian Kabupaten Bandung). 

Rubin, J., & Chisnell, D. (2008). Handbook of Usability Testing Second Edition 

How to Plan, Design, and Conduct Effective Tests. www.it-ebooks.info 

Sabandar, V. P., & Santoso, H. B. (2018). Evaluasi Aplikasi Media Pembelajaran 

Statistika Dasar Menggunakan Metode Usability Testing. 50 TEKNIKA, 7(1). 

Santoso, J., Informasi, S., Stikom, S., Jl, B., No, R. P., & Denpasar, R. (2018). 

Usability User Interface dan User Experience Media Pembelajaran Kamus 

Kolok Bengkala Berbasis Android. 

Soejono, A., Soejono, A. W., Setyanto, A., & Sofyan, A. F. (2018). Evaluasi 

Usability Website UNRIYO Menggunakan System Usability Scale (Studi 

Kasus: Website UNRIYO). Respati, 13(1). 

https://doi.org/10.35842/jtir.v13i1.213 

Sugiyono. (2013). Metode Penelitian Kuantitatif. 

  

 

 

 

 

 


	458a0064573736340c83cc6e81bc74966e46344ee03abb78adc9419c281d75d1.pdf
	LEMBARAN PENGESAHAN
	458a0064573736340c83cc6e81bc74966e46344ee03abb78adc9419c281d75d1.pdf

