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ABSTRAK

Salah satu bentuk dari Lembaga Keuangan Mikro (LKM) di
Indonesia adalah koperasi. Koperasi memiliki perkembangan
yang sangat cepat di Indonesia. Jumlah koperasi naik sekitar
109.11 persen dari tahun 2000 dengan jumlah 103,077 unit
hingga pada tahun 2017 menjadi 215,545. Koperasi memiliki
banyak fungsi salah satunya koperasi simpan pinjam.
Permasalahan umum yang terjadi di koperasi tersebut adalah
kredit dan simpanan bermasalah karena anggota tidak dapat
membayarnya dengan alasan tertentu. Hal tersebut merugikan
koperasi karena dengan tidak adanya aliran arus kas yang
masuk ke koperasi menyebabkan berkurangnya sisa hasil
usaha. Salah satu penyebab adanya hal tersebut dapat berasal
dari internal koperasi yaitu lemahnya sistem informasi yang
dimiliki koperasi. Sistem informasi penagihan menjadi suatu
hal yang berperan penting dalam hal mengurangi risiko adanya
kredit atau simpanan bermasalah. Lemahnya sistem informasi
penagihan menyebabkan agen penagihan kesulitan untuk
memantau tunggakan nasabah, sehingga menyebabkan adanya
risiko tunggakan.

Oleh karena itu, dibutuhkan penelitian untuk memahami
pengalaman dari agen penagihan sehingga diketahui peluang —
peluang desain pada sistem penagihan. Desain yang dibuat
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bertujuan untuk memudahkan dan mengefisiensikan pekerjaan
agen penagihan. Metode yang digunakan pada penelitian ini
adalah User Centered Design (UCD). UCD merupakan metode
desain yang setiap tahapnya berfokus kepada target pengguna.
Penelitian dibagi ke dalam 4 tahap yaitu pertama analisis untuk
mengetahui kebutuhan dan karakteristik pengguna, kedua
adalah desain untuk membuat purwarupa low fidelity dan juga
purwarupa high fidelity, ketiga adalah testing yaitu menguiji
purwarupa. Apabila belum memenuhi kebutuhan maka proses
kembali lagi ke tahap pembuatan purwarupa, tahap terakhir
adalah penulisan laporan tugas akhir  vyaitu
mendokumentasikan semua penemuan dalam penelitian dalam
bentuk laporan.

Hasil dari tugas akhir ini adalah dokumentasi kebutuhan dan
permasalahan pengguna, desain antarmuka aplikasi, serta
dokumentasi pengujian desain. Segala dokumen tersebut
diharapkan menjadi acuan dalam pembuatan aplikasi
penagihan yang dapat membantu pengelola koperasi untuk
mengatur agen penagihan dan membantu agen penagihan
untuk mengefisiensikan tugasnya, sehingga mengurangi risiko
kredit bermasalah.

Kata Kunci: Koperasi, Pengalaman Pengguna, Penagihan,
uUcb
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DESIGNING PROTOTYPE OF MOBILE DEVICE
APPLICATION FOR DEPOSIT AND INSTALLMENT
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Department : Information System FTIK-ITS
Supervisor  : Rully Agus Hendrawan, S.Kom, M.Eng

ABSTRACT

One form of Microfinance Institutions (MFIs) in Indonesia is
cooperatives. Cooperatives have a very fast development in
Indonesia. The number of cooperatives rose by around 109.11
percent from 2000 with 103,077 units up to 2017 to 215,545.
The cooperative has many functions, one of which is a savings
and loan cooperative. Common problems that occur in the
cooperative are credit and savings problems because members
cannot pay for certain reasons. This is detrimental to the
cooperative because the absence of cash flow that enters the
cooperative causes a reduction in the remaining operating
results. One of the causes of this can come from internal
cooperatives, namely the weakness of information systems
owned by cooperatives. Billing information system becomes a
matter that plays an important role in reducing the risk of credit
or savings problems. The weak collection information system
has caused collection agencies to find it difficult to monitor
delinquent customers, causing a risk of arrears.

Therefore, research is needed to understand the experience of
collection agencies so that design opportunities are known in
the billing system. The design created aims to facilitate and
streamline the work of collection agencies. The method used in
this study is User Centered Design (UCD). UCD is a design
method that focuses on the target users at each stage. The study
was divided into 4 stages, namely the first analysis to determine
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the needs and characteristics of the user, the second was the
design to create a low fidelity prototype and also a high fidelity
prototype, the third was testing, namely testing a prototype. If it
does not meet the needs, the process returns to the stage of
making a prototype, the last stage is the writing of the final
project report that is documenting all findings in the study in the
form of reports.

The results of this final project are documentation of needs and
pain points of the user, application interface design, and design
testing documentation. All these documents are expected to be
a reference in making a billing application that can help the
cooperative manager to organize collection agencies and help
collection agencies to streamline their duties, thereby reducing
the risk of non-performing loans.

Keywords: cooperative, user experience, billing, UCD
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BAB |
PENDAHULUAN

Bab ini akan menjelaskan tentang pendahuluan pengerjaan
tugas akhir yang meliputi latar belakang, rumusan masalah,
batasan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat yang akan
diperoleh dari penelitian tugas akhir ini.

1.1 Latar Belakang

Lembaga Keuangan Mikro (LKM) di Indonesia mengalami
pertumbuhan yang cepat dalam kurun waktu 10 tahun terakhir.
Salah satu bentuk LKM tersebut adalah koperasi. Jumlah
koperasi naik sekitar 109.11 persen dari tahun 2000 dengan
jumlah 103,077 unit hingga pada tahun 2017 menjadi 215,545
[1]. Jumlah koperasi yang telah terdaftar pada Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) berjumlah 160 koperasi yang tersebar ke 17
provinsi di Indonesia. Bertambahnya jumlah koperasi
menyebabkan bertambahnya pula anggota — anggota koperasi,
tercatat hingga 5 Juli 2017 terdapat 26.8 juta anggota koperasi
[2]. Banyaknya anggota tersebut juga memiliki risiko adanya
kredit dan simpanan macet ataupun bermasalah. Kredit macet
merupakan pinjaman yang mengalami kesulitan dalam
pelunasannya dikarenakan adanya faktor kesengajaan dan atau
karena faktor eksternal di luar kemampuan kendali debitur [3].
Kredit macet juga dapat diartikan kredit yang sejak saat jatuh
tempo tidak dapat dilunasi oleh kreditur sesuai perjanjiannya
dengan debitur [4]. Dapat disimpulkan bahwa kredit macet
adalah pinjaman yang mengalami kesulitan ketika kreditur tidak
memenuhi kewajiban yang telah disepakatinya dengan debitur
dikarenakan faktor sengaja maupun yang di luar kendali. Kredit
macet memiliki pengaruh besar terhadap kreditur karena setiap
tidak bisa melunasi kredit, maka tunggakannya akan semakin
besar. Hal tersebut juga berpengaruh terhadap Sisa Hasil Usaha
(SHU) pada koperasi, menurut Andjar jumlah SHU akan
meningkat apabila jumlah simpanan meningkat dan jumlah
kredit macet menurun [5]. Oleh karena itu kegiatan penagihan
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atau koleksi tagihan maupun simpanan menjadi pekerjaan yang
krusial yang dapat menentukan apakah koperasi mendapatkan
arus kas yang baik atau tidak.

Banyak faktor yang mempengaruhi terjadinya kredit macet,
menurut Hariyani terdapat faktor internal dan eksternal yang
mempengaruhi hal tersebut. Faktor internal yaitu kebijakan
perkreditan yang ekspansif, adanya penyimpangan dalam
pelaksanaan prosedur perkreditan, itikad yang kurang baik dari
pemilik, pengurus atau pegawai bank, lemahnya sistem
informasi kredit macet [6]. Tidak tersedianya sistem informasi
yang memadai untuk pengelolaan kredit macet tersebut menjadi
kendala bagi kebanyakan koperasi simpan pinjam yang ada di
Indonesia. Masih banyak koperasi simpan pinjam yang
menggunakan pengelolaan kredit macetnya secara manual
menggunakan dokumen — dokumen penagihan. Agen penagihan
merasa bahwa menggunakan cara manual membutuhkan tenaga
dan juga waktu yang lebih. Misalnya ketika agen telah
melakukan koleksi angsuran ataupun simpanan, agen
diharuskan untuk melaporkan hasilnya kepada teller admin.
Ada juga koperasi yang telah menggunakan sistem informasi
untuk penagihannya namun pembuatan sistem tidak berfokus
kepada pengguna sehingga sistem yang ada tidak dapat
memenuhi kebutuhan pengguna sehingga proses penagihan
menjadi tidak efisien dan memiliki banyak kendala.

Salah satu cara untuk mengatasi masalah tersebut yaitu perlu
adanya penelitian terhadap pengalaman pengguna yaitu agen
penagihan ketika menggunakan sistem informasi penagihan
yang ada pada koperasi. Penelitian tersebut berguna untuk
memahami apa yang dialami dan dirasakan pengguna ketika
menggunakan sebuah sistem informasi penagihan. Kemudian
akan didapatkan umpan balik dari pengguna yang akan
dianalisis peluang — peluang desain yang ada pada sistem
tersebut. Peluang — peluang tersebut akan dijadikan purwarupa
yang akan diujikan secara langsung kepada penggunanya,
sehingga desain sistem dapat memenuhi kebutuhan
penggunanya dalam melaksanakan tugasnya. Desain yang



sesuai dengan kebutuhan pengguna akan lebih tepat sasaran,
efisien dan juga memiliki tingkat kepuasan yang tinggi.

Diharapkan desain yang dibuat akan menjadi acuan bagi
pembuatan antarmuka aplikasi penagihan yang dapat membantu
memudahkan agen penagihan dalam memantau tunggakan
nasabah, dan mengefisiensikan sistem informasi penagihan
yang sebelumnya.

1.2 Rumusan Masalah

Koperasi simpan pinjam membutuhkan cara yang mudah dan
efisien dalam pengelolaan tagihan karena sistem yang ada saat
ini masih manual menggunakan dokumen — dokumen
penagihan sehingga manajer dan agen Kkesulitan untuk
memantau tagihan, serta biaya operasional menjadi tinggi
mengakibatkan peningkatan risiko terjadi kredit macet, dan
berkurangnya sisa hasil usaha. Merujuk kepada latar belakang
yang telah dikemukakan, maka rumusan masalah dari
pembuatan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Apa saja kebutuhan dan peluang desain dari sistem
penagihan simpanan dan angsuran?

2. Bagaimana keakuratan atau efektivitas purwarupa aplikasi
perangkat bergerak terhadap kebutuhan dan peluang desain
dari sistem penagihan simpanan dan angsuran?

1.3 Batasan Permasalahan

Sesuai dengan deskripsi permasalahan yang telah dijelaskan di
atas, adapun batasan permasalahan dari penyelesaian tugas
akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Pengembangan sistem penagihan pada penelitian ini hanya
sebatas pada purwarupa tampilan antar muka yang telah
diujikan

1.4 Tujuan

Tujuan utama dari pembuatan tugas akhir tentang pembuatan
aplikasi ini adalah sebagai berikut:



1. Mengidentifikasi kebutuhan, kendala yang dialami agen
penagihan dan peluang desain bagi sistem informasi
penagihan

2. Mengembangkan desain yang dijadikan acuan pembuatan
aplikasi penagihan

3. Menguji efektivitas desain lalu mendokumentasikan
wawasan yang didapatkan

1.5 Manfaat

Berikut manfaat yang diperoleh dalam pembuatan tugas akhir
ini:

1. Menjadi dasar acuan dalam pengembangan desain aplikasi
sistem informasi penagihan pada koperasi

1.6 Relevansi

Laboratorium Sistem Enterprise (SE) Jurusan Sistem Informasi
ITS memiliki empat topik pengetahuan utama yaitu Sistem
Keputusan Berbasis Model, Manajemen Rantai Pasok, Bisnis
Digital, dan Manajemen Hubungan Pelanggan seperti yang
terdapat pada Error! Reference source not found.. Penelitian
pada tugas akhir ini memiliki relevansi dengan mata kuliah atau
topik pengetahuan manajemen hubungan pelanggan dan juga
dasar ilmu berasal dari mata kuliah interaksi manusia dan
komputer. Berdasarkan hal tersebut penelitian pada tugas akhir
ini berkaitan dengan penelitian pada laboratorium Sistem
Enterprise nomor 2 yaitu meningkatkan kegiatan operasional,



1. To Better Understand on How Our
Cities Currently Operates and
Explore the Opportunity to
Leverage the Current Way of Life

2. To Improve
Operational Excellence,
Guide the Growth of
Organizations and
Increase Individual

3. To Expose, Promote
and Build
Strong Business Chain

Productivity
Sistem Keputusan Manajemen Rantai
Berbasis Model (1) Pasok (2)
Manajemen
Bisnis Digital (2,3) Hubungan
Pelanggan (2,3)

Gambar 1.1 Kerangka kerja riset laboratorium sistem enterprise

mengawal pertumbuhan organisasi dan meningkatkan
produktivitas individu.
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BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

Bab tinjauan pustaka terdiri dari landasan-landasan yang akan
digunakan dalam penelitian tugas akhir ini, mencakup
penelitian-penelitian sebelumnya, kajian pustaka, dan metode
yang digunakan selama pengerjaan.

2.1 Penelitian Sebelumnya

Terdapat beberapa penelitian yang memiliki topik yang hampir
serupa dengan penelitian ini, diantaranya akan dijelaskan pada
Tabel 2.1 dan Tabel 2.2.

Tabel 2.1 Literatur 1

umum penelitian

Judul Standar Penanganan Pinjaman
Bermasalah pada Koperasi Simpan
Pinjam Sarana Aneka Jasa

Nama, Tahun Dewi Tri Wahyuni, 2011

Gambaran Penelitian ini menjelaskan mengenai

segala sesuatu yang berkaitan dengan
koperasi khususnya koperasi simpan
pinjam.  Mulai  dari  menjelaskan
pengertian, asal mula, perkembangan
koperasi hingga peminjaman yang
bermasalah. Penelitian berfokus kepada
bagaimana penanganan dari sebuah
pinjaman yang bermasalah.

Keterkaitan
penelitian

Penelitian ini dapat digunakan sebagai
rujukan dan tambahan pengetahuan
mengenai koperasi simpan pinjam yang
ada di Indonesia dan juga mengenal
permasalahan terhadap pinjaman.
Digunakan juga sebagai asumsi pertama
penulis terhadap pengguna yang berada di




koperasi, agar memudahkan Kketika
melakukan observasi atau wawancara.

Tabel 2.2 Literatur 2

Judul User-Centered Design

Nama, Tahun Chadia Abras, Diane Maloney-krichmar,
dan Jenny Preece, 2004

Gambaran Paper ini menjelaskan seperti apa konsep
umum penelitian | UCD yang melibatkan pengguna ke
dalam proses pembuatan desain suatu
produk tertentu. Dijelaskan juga bentuk —
bentuk desain, kemudian teknik - teknik
yang digunakan untuk mendesain dan
menguji produk.

Keterkaitan Penelitian pada tugas akhir ini
penelitian menggunakan metode dan teknik UCD.
Metode dan teknik tersebut digunakan
untuk meneliti kebutuhan pengguna serta
peluang desain pada sistem penagihan
yang ada di koperasi simpan pinjam, serta
menguji desain yang dibuat agar sesuai
dengan kebutuhan.

2.2 Landasan Teori

Pada bagian ini merupakan kajian teori — teori yang digunakan
dalam penelitian ini

2.2.1 Koperasi

Menurut Undang — undang No.12 tahun 1967 tentang pokok —
pokok perkoperasian, koperasi Indonesia adalah organisasi
ekonomi rakyat yang berwatak sosial beranggotakan orang —
orang atau badan — badan hukum koperasi yang merupakan tata
susunan ekonomi sebagai usaha Bersama berdasarkan atas asas



kekeluargaan. Menurut pasal 4 Undang — undang No.25 tahun
1992 koperasi berfungsi membangun dan mengembangkan
potensi dan kemampuan ekonomi anggota pada khususnya dan
masyarakat pada umumnya untuk meningkatkan kesejahteraan
ekonomi dan sosialnya.

2.2.1.1 Jenis Koperasi

Menurut pasal 16 Undang — undang No.25 tahun 1992 koperasi
menurut status keanggotaannya dibagi menjadi 2 yaitu:

1. Koperasi produsen
Koperasi yang anggotanya produsen barang/jasa dan
memiliki rumah tangga usaha

2. Koperasi konsumen
Koperasi yang anggotanya para konsumen akhir atau
pemakai barang/jasa

Menurut fungsinya koperasi dibagi menjadi 4 yaitu:

1. Koperasi pembelian
Koperasi menjalankan  fungsi  pembelian  ataupun
pengadaan barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan
anggota secara khusus dan masyarakat secara umum.

2. Koperasi pemasaran
Koperasi yang menjalankan fungsi distribusi barang/jasa
yang dihasilkan anggota

3. Koperasi produksi
Koperasi di mana anggotanya bekerja dalam koperasi
sebagai pegawai/karyawan

4. Koperasi Jasa
Koperasi yang menyelenggarakan pelayanan jasa yang
dibutuhkan anggotanya misalkan simpan pinjam

2.2.1.2 Kredit bermasalah

Kredit bermasalah adalah kredit yang mengalami penunggakan
dalam pengembalian pelunasannya atau angsurannya. Terdapat
beberapa masalah yang menyebabkan adanya kredit bermasalah
yaitu[7]:
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1. Masalah internal bank
Permasalahan dari pihak bank misalkan kurang teliti
menganalisis calon debitur

2. Masalah perekonomian secara makro
Perubahan ekonomi yang tidak stabil

3. Masalah dari debitur
Masalah yang dimiliki debitur misalkan kurangnya
kejujuran dalam mengakui kondisinya

Langkah yang dapat dilakukan untuk mengatasi kredit
bermasalah yaitu[8]:

1. Reschedulling
Perubahan syarat kredit menyangkut jadwal pembayaran,
waktu masa tenggang dan besarnya angsuran kredit

2. Reconditioning
Perubahan sebagian atau seluruh syarat kredit yang tidak
terbatas pada perubahan jadwal pembayaran sebagian
seluruh bunga dan persyaratan lamanya kredit

3. Liquidation
Penjualan barang — barang yang dijadikan jaminan/agunan
dalam rangka pelunasan hutang yang dimiliki

2.2.2 Human Computer Interaction (HCI)

Interaksi manusia dan komputer adalah ilmu yang mempelajari
bagaimana teknologi komputer mempengaruhi aktivitas dan
pekerjaan manusia. Istilah teknologi komputer yang dimaksud
untuk saat ini merupakan semua teknologi seperti komputer
dengan layer dan keyboard, kemudian telepon genggam,
peralatan rumah, navigasi sistem dalam mobil hingga sensor dan
aktuator yang tertanam[9]. Sumber lain menyatakan bahwa
Interaksi manusia dan komputer merupakan desain yang
menyesuaikan dengan pengguna, mesin, dan layanan yang
dibutuhkan sehingga menghasilkan kinerja yang baik[10]. HCI
berfokus kepada desain, evaluasi, dan juga implementasi sistem
komputer yang interaktif untuk digunakan oleh manusia dan
kebutuhan pembelajaran[11]. Ketika mendesain suatu HCI,
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maka dibutuhkan pertimbangan 3 level mengenai perilaku
manusia dan juga kebutuhannya yaitu[10]:

1. Physical
Aspek fisik merupakan aspek yang menentukan interaksi
mekanik antara manusia dan komputer.

2. Cognitive
Aspek kognitif merupakan aspek yang menentukan cara
yang bagaimana pengguna mengerti sistem dan kemudian
berinteraksi dengannya.

3. Affective
Aspek afektif merupakan aspek yang membuat interaksi
menyenangkan namun juga mempengaruhi pengguna
secara emosional untuk tetap menggunakan sistem tersebut.

Tujuan HCI adalah mendesain sistem yang sesuai dengan
kebutuhan dan kriteria yang dimiliki oleh pengguna. Untuk
mencapai hal tersebut terdapat beberapa pendekatan antara
lain[11]:

1. Melibatkan pengguna: ketika mendesain sistem harus sebisa
mungkin melibatkan pengguna

2. Mengintegrasikan berbagai jenis pengetahuan dan ilmu
yang berkontribusi terhadap desain

3. Membuat proses desain menjadi iterative dan akan dianggap
selesai ketika sudah memenuhi kebutuhan

2.2.3 User Experience (UX)

Menurut 1SO 9241-210:2019, pengalaman pengguna adalah
pandangan dan respons seseorang dari menggunakan produk,
sistem, atau layanan. Pengalaman pengguna termasuk semua
emosi, keyakinan, keutamaan, persepsi, umpan balik fisik
maupun psikis, tingkah laku dan pencapaian yang terjadi
sebelum, saat dan sesudah menggunakan suatu produk, sistem
atau layanan. Istilah lain yaitu pengalaman pengguna
merupakan konsekuensi sebuah brand, presentasi, dan persepsi,
iteraktivitas dan lainnya.

Tiga hal utama yang diperhatikan ketika melakukan
perancangan UX adalah sebagai berikut[12]:
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1. Why
Pada bagian “mengapa”, desainer menganalisis apa
motivasi, nilai dan juga pandangan yang dimiliki oleh target
penggunanya

2. What
Pada bagian “apa”, desainer menganalisis fungsionalitas
dan fitur yang dimiliki oleh desainnya

3. How
Pada bagian “bagaimana”, desainer menganalisis
kemudahan serta keindahan yang dimiliki oleh desainnya

Perancangan UX sangat berfokus kepada pengguna, kegiatan
yang dilakukan biasanya adalah penelitian pengguna, membuat
persona, mendesain wireframe dan purwarupa interaktif serta
testing[12].

2.2.4 Conceptual Model / Mental Model

Conceptual model atau mental model adalah sebuah asumsi
sentral bahwa pengguna membuat representasi mental dari
sebuah  sistem untuk membantu pekerjaannya dan
interpretasinya terhadap tingkah laku sistem[13]. Terdapat
permasalahan yang dimiliki olen mental model dan harus
diperhatikan yaitu sebagai berikut[14]:

1. Mental model tidak lengkap

2. Kemampuan setiap orang untuk menjalankan modelnya
terbatas

Model tidak stabil, terkadang orang lupa detail sistem
Mental model tidak memiliki Batasan yang jelas

Mental model tidak ilmiah

Mental model pelit karena orang sering melakukan operasi
fisik daripada merencanakan mental

ook w

2.2.5 Individual Interview

Individual interview merupakan wawancara yang dilakukan
interviewer dengan satu pengguna selama 30 menit hingga 1
jam yang berguna untuk mengetahui tingkah laku, keyakinan,
keinginan, dan pengalamannya untuk memahami pengguna
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lebih baik[15]. Praktik terbaik yang dapat dilakukan yaitu
memperhatikan[15]:

1. Apayang ingin diketahui, kemudian tentukan partisipan
2. Menulis protokol wawancara

3. Menyewa pewawancara yang ahli

4. Mendapatkan izin untuk merekam kegiatan wawancara

2.2.6 Sistem Informasi

Sistem adalah kumpulan komponen — komponen yang saling
berhubungan untuk melakukan tugas — tugas untuk mencapai
sesuatu tujuan[16]. Terdapat 3 komponen dasar yang ada di
dalam sistem informasi yaitu:[17]

1. Input: memasukkan data mentah yang akan diolah

2. Process: proses mengubah input menjadi output

3. Output: mengirimkan data mentah yang diproses ke
tujuannya 1

Informasi adalah data yang telah disusun menjadi pola tertentu
memiliki makna atau arti bagi si penerima[18]. Sehingga sistem
informasi adalah sekumpulan komponen terpisah yang
berfungsi mengumpulkan, mengolah, menyimpan, dan
menyediakan tugas dalam bisnis[19].

Komponen yang dimiliki oleh sistem informasi adalah sebagai
berikut:[20]

1. Perangkat keras: merupakan piranti fisik sebuah sistem
seperti komputer dan printer

2. Perangkat lunak: sekumpulan instruksi yang
memungkinkan perangkat keras untuk memproses data

3. Prosedur: sekumpulan aturan yang dipakai untuk
mewujudkan pemrosesan data dan pembangkitan keluaran
yang diinginkan

4. Orang: semua pihak yang bertanggungjawab dalam
mengembangkan sistem informasi, pemrosesan, dan
penggunaan output sistem informasi

5. Basis Data: sekumpulan tabel, hubungan dan lainnya yang
berkaitan dengan penyimpanan data
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6. Jaringan Komputer dan Komunikasi Data: sistem
penghubung yang memungkinkan sumber daya digunakan
bersama atau diakses sejumlah pengguna

2.2.7 User Interface

Menurut ISO 1503:2008, user interface atau antarmuka
pengguna adalah komponen dari sebuah sistem interaktif
(software maupun hardware) yang memberikan pengguna
informasi dan kontrol yang diperlukan untuk menyelesaikan
tugas — tugasnya menggunakan sistem interaktif. Menurut 1ISO
9241-171:2008, user interface element adalah entitas dari
antarmuka pengguna yang dipresentasikan atau ditampilkan
kepada pengguna oleh perangkat lunak. Ketika mendesain
sebuah antarmuka sebaiknya konsisten dan mudah diprediksi
karena pengguna biasanya telah terbiasa dengan elemen —
elemen memiliki tingkah laku tertentu. Beberapa contoh dari
elemen antarmuka yaitu[21]:

1. Input Control
Kontrol untuk memasukkan data misalnya checkbox, radio
button

2. Navigational Components
Komponen untuk navigasi pada antarmuka misalnya slider,
icon

3. Informational Components
Komponen yang memberi informasi untuk pengguna
misalnya tooltips, progress bar

4. Containers
Untuk menyembunyikan fungsi tertentu misalnya accordion

2.2.8 Prototyping

Prototyping merupakan cara yang cepat bagi peneliti untuk
mendapatkan masukan, inovasi atau perbaikan dari
penggunanya sehingga menghasilkan purwarupa yang sesuai
dengan kebutuhan pengguna. Prototyping biasanya dilakukan
berkali — kali dan setiap fasenya akan terdapat perubahan
purwarupa. Banyak aplikasi yang dapat digunakan untuk
melakukan prototyping, beberapa diantaranya yaitu:
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1. Balsamiq
Balsamiq didirikan pada tahun 2008 dengan tujuan
membantu orang — orang membuat perangkat lunak dan
website yang mudah digunakan. Balsamiq memiliki alat
bernama Balsamiq Wireframes atau Balsamiq Mockups
yang merupakan sebuah alat untuk membuat sketsa user
interface untuk website atau desktop, dan mobile apps.
Karena hanya sketsa maka alat tersebut cocok untuk
purwarupa tahap awal yang berfokus kepada struktur, bukan
warna dan icon[22]

2. Adobe XD
Adobe XD merupakan aplikasi berbasis windows maupun
mac OS yang berguna untuk membuat purwarupa high
fidelity. Adobe XD memiliki fitur seperi responsive rezise,
aset panel, repeat grid, auto animate dan lainnya. Adobe XD
sangat baik digunakan untuk membuat purwarupa namun
tidak memiliki fitur untuk melakukan pengujian kepada
pengguna, cara untuk melakukannya hanya dengan
menggunakan aplikasi pihak ketiga atau memakai plugin.

3. Quant-UX
Quant-UX merupakan sebuah aplikasi berbasis web yang
dapat membuat purwarupa, menguji serta melakukan
analisis terhadap hasilnya. Quant-UX dapat digunakan
sebagai alat untuk mengetahui kendala (pain points) yang
dimiliki pengguna ketika menggunakan desain sehingga
dapat desainer dapat meningkatkan kualitasnya dengan
cepat[23]. Quant-UX juga dapat melakukan pengujian
secara online tanpa harus bertemu langsung dengan
responden pengujian.

Beberapa aplikasi yang telah dijelaskan di atas memiliki
kemampuan, keunggulan yang berbeda - beda, Tabel 2.3
menunjukkan beberapa perbedaan yang dimiliki aplikasi —
aplikasi tersebut.
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Tabel 2.3 Perbandingan Aplikasi Pembuatan Purwarupa dan Pengujian
serta Analisisnya

Kriteria Balsamiq | Adobe XD | Quant-UX
Ya Ya Ya
Membuat
purwarupa
Lisensi Gratis Gratis Gratis saat
selama 15 masa beta
hari

Fitur Testing Tidak Menggunakan | A/B Test,
dan analisa Plugin heatmaps,
dashboard
dapat
langsung
digunakan

Aplikasi Quant-UX digunakan pada penelitian untuk membuat
purwarupa dan melakukan testing karena memiliki banyak fitur
yang berguna bagi penelitian ini seperti pengujian yang
direkam, heatmap dan tidak memerlukan biaya tambahan untuk
menggunakannya. Gambar 2.1 menunjukkan bahwa Quant-UX
sangat memiliki kemampuan untuk melakukan pengujian desain
terhadap pengguna.
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Speed

Gambar 2.1 Perbandingan Aplikasi Pengujian terhadap Pengguna

(sumber: https://www.prototypr.io/prototyping-tools/)

Terdapat 2 jenis purwarupa yaitu[24]:

1.

Low-fidelity prototype

Tidak memiliki interaksi terhadap pengguna, biasanya
hanya menggunakan media kertas. Jenis ini digunakan
untuk mencari tahu model konseptual yang dimiliki
pengguna dan sebuah pemicu adanya ide — ide baru, serta
membuat pengguna lebih mudah dan tidak takut untuk
mengubah purwarupa yang dibuat

High-fidelity prototype

Memiliki  interaksi  realistis terhadap  pengguna,
menggunakan media komputer. Jenis ini merupakan jenis
lanjutan ketika telah melakukan low fidelity prototyping.
Ketika desain sudah tidak mengalami perubahan maka akan
dibuat dalam bentuk digital agar pengguna dapat
berinteraksi secara nyata dengan desain tersebut

2.2.9 Usability Testing

Usability testing adalah pengujian atas penggunaan suatu
produk yang dapat mengarahkan pada pengembang untuk
meningkatkan kemudahan penggunaan dari produk tersebut.
Terdapat beberapa metode yang ada pada usability testing,
contohnya adalah sebagai berikut:
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1. Informal Usability Testing
Metode ini memiliki tujuan untuk mendapatkan model
konseptual pengguna ketika menggunakan suatu produk,
sistem, atau layanan. Tidak ada aturan, tugas khusus yang
diberikan penguji terhadap pengguna, sehingga pengguna
bebas untuk melakukan apa pun terhadap produk. Penguji
akan mengobservasi bagaimana mental model pengguna,
seperti apa perasaannya, pengalamannya, dan bagaimana
tingkah lakunya ketika menggunakan produk
2. Formal Usability Testing
Metode ini memiliki tujuan untuk mendapatkan umpan
balik terhadap desain yang telah dilakukan dengan
memberikan suatu tugas — tugas spesifik. Terdapat beberapa
bentuk formal usability testing yaitu:
1. Task Analysis
Proses untuk mempelajari apakah pengguna mengerti
dan dapat melaksanakan tugas — tugas yang telah
diberikan
Tujuan dari task analysis adalah untuk mendapatkan
pengetahuan sebagai berikut[25]:
= Apa tujuan pengguna
= Apayang pengguna lakukan untuk mencapai tujuan
= Apa pengalaman pengguna yang dibawa ke tugas
2. First Click Testing
Digunakan untuk mengetahui elemen apa yang diklik
pertama kali oleh pengguna ketika ingin menyelesaikan
tugas tertentu. Kemudian dilihat juga efisiensi waktu
ketika pengguna menggunakan sistem
Praktik terbaik yang dapat dilakukan yaitu[26]:
= Perhatikan dengan seksama testing yang dilakukan
= Jangan memberi tahu pengguna jika sedang
melakukan testing
= Mulai setiap tugas dari halaman awal

Terdapat beberapa metrik penting yang harus diperhatikan
dalam usability, menurut standar 1SO 9241 terdapat 3 buah
metrik yaitu:[27]
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1. Efektivitas: Seberapa akurat dan tuntas pengguna dapat
mencapai tujuannya

2. Efisiensi: Sumber daya yang digunakan untuk pencapaian
tujuan, contohnya waktu, biaya, material

3. Kepuasan: Tingkat tanggapan fisik, kognitif, dan emosional
pengguna ketika menggunakan sistem

Berdasarkan pengertian tersebut metrik efektivitas memiliki 2
variable perhitungan yaitu jumlah tugas yang berhasil
diselesaikan dan jumlah total tugas yang diberikan dengan hasil
akhirnya adalah persentase efektivitas, sehingga rumus yang
digunakan adalah sebagai berikut:

Jumlah tugas yang diselesaikan

Efektivitas = 1009
fektivitas Jumlah total tugas * ?
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Halaman ini sengaja dikosongkan



BAB Il

METODOLOGI

Pada bagian ini menjelaskan metodologi yang akan digunakan
sebagai panduan untuk menyelesaikan penelitian tugas akhir ini.

3.1 Diagram Metodologi

Gambar 3.1 menunjukkan metodologi yang menjadi penduan

dalam penyelesaian tugas akhir ini

Bagian 1 : Analisis
dan Penggalian

Kebutuhan

Agen penagihan
{Pengguna)

Bagian 2 : Desain

l Mulai }

Melakukan individual
interview terhadap
pengguna

Menganalisis tujuan
pengguna dan membuat
alur untuk mencapai
tujuan tersebut

Menganalisis dan
mendeskripsikan epic dan
user story

Mendeskripsikan
kebutuhan pengguna
dan peluang desain

Membuat iow fidelity

Tidak

prototype pada media
kertas

I

Melakukan informal
usability testing prototipe
kertas

Apakah telan
memenuhi
kebutuhan?
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9

Membuat high
fidelity prototype dengan
media komputer

Bagian 3 : Pengujian
h 4

Membuat skenario
testing

Melakukan formal
—®|usability testing prototipe

digital

Agen penagihan
(Pengguna)

hd

Melakukan Hewuristic
Evaluation

Ahli Desain

Bagian 4 : Penyusunan
Laporan Tugas Akhir

¥

Membuat Laporan
Tugas Akhir

Gambar 3.1 Tahapan Pelaksanaan Tugas Akhir

3.2 Uraian Tahap Pelaksanaan Tugas Akhir

Pada sub bab ini dijelaskan terkait metodologi yang akan
digunakan sebagai panduan untuk melaksanakan tugas akhir.
Sub bab ini juga mendeskripsikan penjelasan mengenai tahap —
tahap yang dilakukan. Kerangka metodologi dapat dilihat pada
Gambar 3.1. Berikut ini merupakan penjelasan terkait
metodologi pelaksanaan tugas akhir.

3.2.1 Analisis dan Penggalian Kebutuhan

Bagian analisis dan penggalian kebutuhan merupakan bagian
dilakukannya identifikasi terhadap permasalahan yang
diangkat. Terdapat 4 tahap dalam bagian ini, yaitu:
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1. Melakukan individual interview terhadap pengguna
Pada tahap ini dilakukan metode individual interview yaitu
penulis melakukan wawancara terhadap setiap pengguna
yaitu agen penagihan secara individu, kemudian penulis
akan menganalisis perilaku dan motivasi pengguna, serta
hal lain yang terkait dengan penagihan. Beberapa hal yang
penulis dokumentasikan pada bagian ini yaitu:
1. Profil pengguna
2. Motivasi pengguna melakukan penagihan
3. Permasalahan yang timbul ketika melakukan penagihan
4. Harapan ketika melakukan penagihan
5. Informasi apa saja yang diperlukan ketika ingin

melakukan penagihan

6. Saran perbaikan sistem penagihan yang ada sebelumnya

Hasil yang didapatkan bagian ini adalah dokumentasi
individual interview pengguna yang akan menjadi acuan
untuk tahap pembuatan diagram hierarchical task analysis,
pendeskripsian epic, user stories, kebutuhan pengguna,
pain points, dan, peluang desain.

2. Menganalisis tujuan pengguna dan membuat alur untuk
mencapai tujuan tersebut
Pada tahap ini dilakukan analisis terhadap dokumentasi
interview pengguna yang sebelumnya didapatkan dari
individual interview. Tahap ini juga dilakukan analisis
tujuan apa yang ingin dicapai oleh pengguna kemudian
membuat diagram alur yang menggambarkan aliran proses
pencapaian tujuan tersebut. Hasil yang didapatkan pada
bagian ini adalah diagram hierarchical task analysis yang
dapat digunakan sebagai referensi ketika melakukan
pengujian desain.

3. Menganalisis dan mendeskripsikan epic dan user story
Pada tahap ini dilakukan analisis terhadap dokumentasi
interview pengguna dan pendeskripsian. User story adalah
pandangan pengguna mengenai fungsionalitas sistem.
Sedangkan epic itu adalah kumpulan dari user story.

4. Mendeskripsikan kebutuhan pengguna dan peluang desain
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Pada tahap ini dilakukan pendeskripsikan kebutuhan —
kebutuhan pengguna, pain point(permasalahan) dan juga
peluang desain berdasarkan dokumentasi interview
pengguna, diagram hierarchical task analysis, epic, dan
user story yang telah dibuat sebelumnya kemudian nantinya
pada bagian desain akan direpresentasikan secara visual
dalam bentuk suatu antarmuka. Antarmuka tersebut akan
menjadi sebuah alternatif yang dapat menyelesaikan
permasalahan pengguna. Tahap ini menghasilkan
dokumentasi kebutuhan pengguna, pain points, dan peluang
desain yang menjadi acuan pada tahap desain untuk
membuat purwarupa.

3.2.2 Desain

Bagian desain merupakan bagian penulis membuat purwarupa
sesuai dengan dokumentasi kebutuhan pengguna yang telah
dibuat pada bagian analisis dan penggalian kebutuhan.
Purwarupa yang dibuat tersebut nantinya akan divalidasi
menggunakan metode - metode pengujian di tahap selanjutnya.
Terdapat 4 tahap dalam bagian ini yaitu:

1.

Membuat low fidelity prototype pada media kertas

Pada tahap ini dipetakan kebutuhan pengguna dan juga
pain points ke dalam peluang — peluang desain yang
menjadi alternatif — alternatif bentuk visual yang akan
menjadi referensi penulis untuk membuat purwarupa yang
nanti akan diujikan kepada pengguna, namun bentuk visual
dapat berubah apabila terdapat inovasi lain setelah bagian
ini dilakukan. Bagian ini akan menghasilkan dokumentasi
elemen desain yang akan menjadi acuan dalam pembuatan
purwarupa pada bagian selanjutnya.

Melakukan informal usability testing purwarupa kertas
Setelah purwarupa kertas dibuat maka pada bagian ini akan
dilakukan validasi kepada pengguna. Penulis melakukan
validasi purwarupa kertas kepada setiap pengguna secara
individu. Pada tahap ini akan didapatkan model konseptual
atau mental model yang dimiliki oleh pengguna sehingga
penulis dapat lebih mudah melakukan desain sesuai
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dengan model konseptual pengguna, juga dapat diperoleh
wawasan, atau inovasi perbaikan terhadap purwarupa.
Pada validasi ini tidak terdapat protokol atau tugas khusus
yang diberikan kepada pengguna. Validasi ini dilakukan
secara berulang kepada pengguna hingga tidak
didapatkannya wawasan baru. Diharapkan pada bagian ini
penulis mendapatkan mental model, dan inovasi maupun
saran pengembangan dari pengguna untuk dilanjutkan ke
tahap pengembangan purwarupa digital. Hasil yang
didapatkan pada bagian ini adalah dokumentasi informal
usability testing.
3. Membuat high fidelity purwarupa

Pada tahap ini setelah dilakukannya informal usability
testing, selanjutnya penulis membuat purwarupa digital
yang mengacu kepada hasil pengujian atau validasi
purwarupa kertas sebelumnya yang kemudian nantinya
dapat dilihat bagaimana interaksi pengguna terhadap
desain tersebut pada tahap pengujian. Pada tahap ini
digunakan aplikasi bernama Adobe XD yang merupakan
software komputer untuk membuat purwarupa tersebut.
Tahap ini menghasilkan purwarupa digital yang akan
diujikan pada bagian pengujian.

3.2.3 Pengujian

Pada bagian ini dilakukan formal usability testing yaitu dengan
memberi tugas — tugas tertentu untuk dilakukan oleh pengguna
agar didapat umpan balik dan interaksi terhadap purwarupa
yang telah dibuat. Penulis akan membuat traceability matrix
untuk memvalidasi kesesuaian desain yang dibuat dengan
peluang desain dan kebutuhan yang sebelumnya telah
didokumentasikan.

Pengujian ini memiliki tujuan untuk mengevaluasi purwarupa
yang dibuat sebelumnya kepada pengguna vyaitu agen
penagihan. Terdapat 2 tahap pada bagian ini yaitu:

1. Membuat skenario testing
Pada tahap ini penulis membuat tugas — tugas atau skenario
yang akan dilakukan oleh pengguna, kemudian penulis
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mengobservasi dan mencatat hal — hal yang terjadi atau
dilakukan pengguna ketika menggunakan purwarupa
tersebut. Hal tersebut bertujuan dalam menguji sampai
dimanakah ketercapaian pengguna ketika menggunakan
desain tersebut untuk melaksanakan tugas yang diberikan
oleh penulis dan juga melihat efektivitas desain yang telah
dibuat. Pada bagian ini akan dihasilkan dokumentasi
skenario dan traceability matrix.

Melakukan formal usability testing purwarupa digital

Pada tahap ini penulis melakukan pengujian purwarupa
digital sesuai skenario kepada pelanggan. Penulis
mengobservasi elemen apa saja yang diklik oleh pengguna
untuk menjalankan suatu tugas tertentu, serta bagaimana
urutannya. Kemudian dilakukan dokumentasi terhadap
wawasan yang didapat, kekurangan dalam desain, atau
inovasi pengembangannya. Pada bagian ini akan dihasilkan
dokumentasi formal usability testing.

Setelah tahap ini selesai kemudian dianalisis dokumentasi
yang telah didapatkan.

Melakukan Heuristic Evaluation

Pada tahap ini dilakukan evaluasi terhadap desain yang
dibuat dengan berpedoman pada 10 heuristik desain
antarmuka yang digagas oleh Jakob Nielsen. Diharapkan
pada tahap ini desain yang dibuat mendapatkan perbaikan
dari ahli — ahli desain yang lain sehingga menjadi desain
yang lebih baik lagi. Pada tahap ini akan dihasilkan
dokumentasi umpan balik ahli desain.

3.2.4 Penyusunan Laporan Tugas Akhir

Tahap terakhir merupakan tahap penulis mengumpulkan semua
hasil — hasil penelitian yang telah dilakukan kemudian
mendokumentasikannya menjadi sebuah dokumen. Pada tahap

ini

juga ditarik kesimpulan terhadap penelitian yang telah

dilakukan dan penulisan saran untuk penelitian ke depannya.

Hasil yang didapatkan pada tahap ini adalah sebuah dokumen
pengerjaan tugas akhir penulis yaitu buku tugas akhir.
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3.3 Rangkuman Metodologi

Rangkuman metodologi berisi mengenai penjelasan singkat
metodologi yang dilakukan dalam tugas akhir ini seperti
aktivitas yang dilakukan, tujuan, input, output, dan metode.
Deskripsi mengenai rangkuman tersebut dapat dilihat pada tabel
3.1

Tabel 3.1 Rangkuman Metodologi

Aktivitas | Tujuan Input Output Metode

Melakuk | Mendap | Isu Dokume | Wawancara
an atkan permasal | n
pengamb | profil ahan interview
ilan data | penggun | pada penggna
dengan a, penagiha
interview | permasa | n
lahan simpanan
yang dan

dihadapi | angsuran
, tujuan | pada
penggun | koperasi

a
Mengana | Mengeta | Dokume | Diagram | Hierarchica
lisis alur | hui n hierarchi | | task
pengguna | tujuan interview | cal task analysis

dan alur | pengguna | analysis

penggun

a

mencap

ai tujuan
Mendesk | Mengeta | Dokume | Epic dan | Analisis
ripsikan | hui n user epic dan
epic dan | kebutuh | interview | story user story
user an , diagram
story berdasar | hierarchi

kan

pandang
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bangan

Aktivitas | Tujuan Input Output Metode

an cal task

penggun | analysis

a
Mendesk | Memeta | Epic dan | Dokume | Analisis
ripsikan | kan user ntasi kebutuhan
kebutuha | kebutuh | story pemetaan | dan peluang
n an dan kebutuha | desain
pengguna | pain n dan
dan poin peluang
peluang | dengan desain
desain peluang

desain
Membuat | Menge | Dokume | Purwarup | Low Fidelity
low mbangk | ntasi akertas | design
fidelity an pemetaan
protoype | solusi kebutuha

alternati | ndan

funtuk | peluang

permasa | desain

lahan

penggun

a dalam

bentuk

antarmu

ka
Melakuk | Mendap | Purwarup | Dokume | Informal
an atkan a kertas ntasi usability
validasi mental validasi testing
purwarup | model informal
akertas | serta usability
ke inovasi testing
pengguna | pengem
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Aktivitas | Tujuan Input Output Metode
Membuat | Menge | Purwarup | Purwarup | High fidelity
purwarup | mbangk | a kertas a digital | design
adigital | an
purwaru
pa agar
penggun
a dapat
berinter
aksi
dengan
purwaru
pa
Melakuk | Mendap | Purwarup | Dokume | Heuristic
an atkan a digital | ntasi evaluation
evaluasi | umpan umpan
terhadap | balik balik ahli
10 dari ahli desain
heuristik | desain
desain sehingg
antarmuk | a dapat
adengan | memper
ahli baiki
desain kesalaha
n
purwaru
pa
Membuat | Untuk Dokume | Dokume | Analisis
skenario | mengob | ntasi n skenario
testing servasi kebutuha | skenario | untuk studi
interaksi | n testing Qualitative
penggun | pengguna
a dan
terhadap | peluang
purwaru | desain
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n

Aktivitas | Tujuan Input Output Metode
pa
digital
Melakuk | Untuk Dokume | Dokume | Formal
an mngetah | n ntasi usability
pengujia | ui skenario | formal testing
n interaksi | testing, usability
purwarup | penggun | purwarup | testing
adigital |a a digital
ke terhadap
pengguna | purwaru
pa,
mendap
atkan
wawasa
n atau
inovasi
baru
Membuat | Untuk Semua Buku Dokumentas
dokumen | mencata | dokumen | Tugas i tugas akhir
tasi tugas | tsemua | tasi, dan | Akhir
akhir penemu | purwarup
an a
dalam
penelitia




Pada bab ini

BAB IV

PENGGALIAN KEBUTUHAN

dijelaskan mengenai

kegiatan penggalian

kebutuhan seperti bagian pertama pada metodologi yaitu
analisis dan penggalian kebutuhan, dibahas mulai dari mengenai
deskripsi dari responden penelitian, diagram hierarchical task
analysis, hingga dokumentasi kebutuhan pengguna dan peluang

desain.

4.1 Jumlah Responden

Jumlah responden dalam suatu penelitian dapat dilihat dari
tujuan penelitian tersebut, penelitian qualitative yang bertujuan
untuk mendapat wawasan memiliki jumlah responden yang
lebih sedikit daripada penelitian quantitative yang bertujuan
untuk mengevaluasi efisiensi dan kecepatan. Tabel 4.1
menunjukkan jumlah responden yang direkomendasikan
berdasarkan dengan teknik atau jenis penelitian yang

digunakan

Tabel 4.1 Rekomendasi jumlah responden penelitian berdasarkan
teknik pengujian[28]

Benchmark Evaluasi Penilaian
Metrics formatif Sumatif
Jumlah 8-24 4-6 6-12 lebih
responden responden responden
Metrik dan | Pengujian Pengujian Lebih
Pengukuran | berdasar fokus formal
_pr_oduk selama terha}dap data Metrik
ini, kualitatif dan f
) okus
kekurangan, tidak formal
terhadap
dan hal yang -
dibutuhkan usability
goals

31




32

Benchmark Evaluasi Penilaian
Metrics formatif Sumatif
Mengapa Menerapkan Menemukan | Mengukur
garis dasar | dan kesuksesan
metrik memperbaiki | desain
masalah baru
Kapan Sebelum Selama Diakhir
proses desain | desain proses
atau
pengembangan
Berapa kali | Satu kali Iteratif/ Satu kali
Berulang kali

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan teknik
pengujian bersifat evaluasi formatif yang berfokus pada
menemukan dan memperbaiki masalah dan dilakukan secara
iteratif sehingga jumlah responden dalam penelitian ini adalah
5 responden.

4.2 Deskripsi Responden

Pada penelitian ini studi kasus yang digunakan ialah koperasi
Danus Al — Amanah. Responden dalam penelitian ini adalah
agen - agen penagihan yang bekerja di koperasi tersebut. Agen
penagihan pada studi kasus berjumlah 5 oarng. Pengambilan
data menggunakan media telepon suara, telepon video dan
berasal dari artefak informasi yang diperoleh dari agen
penagihan. Dari hasil wawancara yang telah dilakukan pada
Lampiran A. Transkrip wawancara profil dan penggalian
kebutuhan pengguna, dapat diperoleh profil dari pengguna.
Tabel 4.2 menunjukkan profil agen — agen penagihan yang
menjadi responden pada penelitian.
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Tabel 4.2 Profil responden

e Umur | pendidikan Jabatan | Lama
(tahun) terakhir bekerja
Defa 36 S1 Manajer | 7 tahun
Lani 25 S1 Manajer | 6 tahun
keuangan
Suriya 43 SMA Agen 7 tahun
penagihan
Elva 19 SMK Agen 1 tahun
penagihan
atau teller
Siti 18 SMK Agen 2 bulan
penagihan

4.3 Deskripsi Studi Kasus Koperasi Danus Al — Amanah

Koperasi Danus Al Amanah adalah Koperasi Jasa yang
memiliki Unit Simpan Pinjam Syariah yang perhatian terhadap
pembiayaan mikro syariah yang Kkegiatan pokoknya
menghimpun dana dari pihak ketiga (anggota dan calon
anggota) dan menyalurkan pembiayaan kepada usaha yang
produktif dan menguntungkan dalam skala mikro. Koperasi
tersebut terletak di jalan AMD Babakan Pocis RT001/002
Kelurahan Baktijaya, Kecamatan Setu, Tangerang Selatan.
Tujuan dilakukannya collection atau penagihan adalah adanya
kelancaran pembayaran yang dilakukan oleh nasabah dan tidak
adanya kredit yang macet. Jenis penagihan berdasarkan jenis
produknya dibagi menjadi 2 yaitu penagihan tabungan dan
angsuran, metode pembayarannya juga ada 2 yaitu tunai dan
transfer bank. Terdapat 3 periode waktu penagihan yaitu setiap
hari, minggu, dan bulan. Agen penagihan membuat jadwal
penagihan sesuai agen dan periode penagihan setiap nasabah
yang dapat dilihat pada Lampiran B. Artefak informasi.
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4.4 Analisis Kebutuhan Pengguna

Pada tahap ini dilakukan analisis terhadap kebutuhan pengguna
dan peluang desain. Data diperoleh dari wawancara terhadap
responden dan juga artefak informasi.

4.4.1 Analisis Tujuan dan Alur Penyelesaian Tujuan

Berdasarkan hasil wawancara, pada Lampiran A. Transkrip
wawancara profil dan penggalian kebutuhan, diketahui bahwa
inisiatif atau tujuan utama dilakukannya penagihan simpanan
atau angsuran yaitu supaya terjadinya kelancaran pembayaran
yang dilakukan oleh nasabah, dengan adanya kelancaran
tersebut maka diharapkan juga tidak akan ada nasabah yang
memiliki angsuran macet.

Alur penyelesaian dari tujuan dituangkan dalam bentuk diagram
hierarchical task analysis. Diagram tersebut membantu dalam
pembagian task dan subtask penyelesaian tujuan agar lebih
terperinci. Lampiran ~ C. Diagram hierarchical analysis
menjelaskan alur, task dan sub task apa yang harus dilakukan
untuk menagih tabungan atau angsuran nasabah. Terdapat task
utama yaitu menagih tabungan dan angsuran nasabah, kemudian
diturunkan lebih rinci ke 4 sub task. Sub task mempersiapkan
menagih nasabah memiliki 2 level sub task lagi, membuat
dokumentasi memiliki 1 level subtask, sedangkan menemui dan
menagih nasabah serta menyerahkan salinan slip dan uang ke
teller untuk verifikasi tidak memiliki sub task. Alur
penyelesaian tujuannya yaitu sebagai berikut, pertama agen
akan mempersiapkan untuk penagihan nasabah dengan
mengambil perlengkapan penagihan yaitu buku catatan dan slip
tabungan dan angsuran, selanjutnya agen akan melihat jadwal
penagihan, melihat data tagihan lalu mengkoordinasikannya
dengan agen lain dan mencatat jadwal tersebut dibuku
catatannya. Kemudian agen mendatangi nasabah dan menagih
angsurannya, jika nasabah membayar maka agen akan membuat
laporan dengan menulis data di slip, menerima uang,
menyerahkan slip lalu menulis data transaksi di buku tabungan
atau angsuran. Agen lalu kembali ke kantor dan menyerahkan
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salinan sip dan uang tagihan ke teller untuk dilakukan verifikasi
oleh teller.

4.4.2 Deskripsi Epic dan User Story

User story adalah pandangan pengguna terhadap kebutuhan
suatu sistem, hal tersebut dapat digunakan sebagai acuan dalam
analisis kebutuhan dari pengguna, sedangkan epic sendiri
adalah kumpulan dari user story. Tabel 4.3 mendeskripsikan

epic yang didapatkan dari proses individual interview.

Tabel 4.3 Deskripsi Epic

EIFSC Sebagai Saya ingin Sehingga
. Saya
Mengetahui menggtahui
Agen jadwal X
EP1 : kapan saja saya
penagihan melakukan harus menagih
penagihan nasabah tertentu
Agen . sesuai dengan
EP2 : mengenai
penagihan target
nasabah yang penagihan
akan ditagih
Membuat Transaksi
dokumentasi pembayaran
. tercatat dengan
transaksi dan baik, menjadi
men_yerahkan bukti dan dapat
Agen buktinya pada S
EP3 . diverifikasi,
penagihan nasabah tanpa serta proses
hargs penagihan lebih
menulisnya cenat dan
secara manual di mer?gurangi
kertas kesalahan
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Epic dan user story menjelaskan bahwa suatu pengguna
menginginkan suatu fungsionalitas sehingga dapat tercapai
tujuan yang diinginkan. Epic nantinya akan dipecah menjadi
beberapa user story. User story didapatkan dari analisis
individual interview dan artefak informasi. Tabel 4.4
merupakan deskripsi user story untuk Epic ID EP1, Tabel 4.5
adalah deskripsi user story untuk Epic ID EP2, kemudian Tabel
4.6 adalah deskripsi user story untuk Epic ID EP3.

Tabel 4.4 Deskripsi User Story untuk Epic ID EP1

User
Story Sebagai Saya ingin Sehingga
ID
Mengetahui Saya bisa fokus
jadwal khusus pada jadwal
milik saya untuk | milik saya untuk
Agen menagih nasabah | menagih nasabah
US1 . secara cepat tanpa harus
penagihan . -
tanpa diganggu | mencari di antara
dengan jadwal jadwal — jadwal
agen penagihan | agen penagihan
lain lain
Melihat daftar Saya bisa
nasabah yang mengetahui
US? Agen harus saya tagih dengan cepat
penagihan pada periode tagihan mana
waktu yang saja pada periode
ditentukan waktu tertentu
Melihat nama Saya bisa
nasabah dan mengetahui
US3 Agen jumlah dengan cepat
penagihan angsurannya siapa saja
yang harus saya nasabah yang
tagih harus ditagih
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User
Story Sebagai Saya ingin Sehingga
ID
Mengetahui .
apakah saya telah Saya bisa
melakukan
Agen melakukan
us4 . . pelacakan proses
penagihan penagihan enaaihan van
terhadap nasabah penag yang
tertentu saya lakukan
. Saya bisa
uss | Agen | arin | Melakukan
penagihan J verifikasi data
atau besoknya . .
jika diperlukan
Tabel 4.5 Deskripsi User Story untuk Epic ID EP2
User
Story | Sebagai Saya ingin Sehingga
ID
Melihat data Saya bisa lebih
Agen nasabah tertentu fokus dengan
uUS6 . .
penagihan | tanpa melihat nasabah yang
data nasabah lain | akan saya tagih
Mengetahui ke Saya menagih
Agen mana saya harus | sesuai target dan
us7 . . X
penagihan menagih tidak tersesat saat
nasabah di jalan
Saya dapat
) menghubungi
Agen Mengetahui nasabah tersebut
us8 . nomor telepon apabila
penagihan ap
nasabah diperlukan,

karena biasanya
nasabah tidak
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User
Story | Sebagai Saya ingin Sehingga
ID
dapat ditemui di
tempat
Saya bisa
Mengetahui melakukan
Agen jumlah uang verifikasi
us9 enag han yang harus terhadap jumlah
penag dibayarkan oleh uang yang
nasabah dibayarkan oleh
nasabah
Mengetahui dan Saya bisa
Agen mengubah waktu diingatkan
USs10 enag ihan dan catatan mengenai jam
penag untuk nasabah penagihan dan
tersebut catatannya
Menge'_tahui Saya bisa
transaksi yang
Agen melakukan
US11 . pernah A
penagihan / verifikasi data
dilakukan L
jika diperlukan
nasabah

Tabel 4.6 Deskripsi User Story untuk Epic ID EP3

User
Story | Sebagai Saya ingin Sehingga
ID
Melihat data Saya bisa
dari nasabah melakukan
US12 Agen tertentu yang verifikasi bahwa
penagihan melakukan data yang
pembayaran saat | didokumentasikan
Itu sesuai data
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User
Story | Sebagai Saya ingin Sehingga
ID
nasabah yang
membayar
Saya bisa
Memilih metode | mendokumentasik
US13 Agen pembayaran an transaksi sesuai
penagihan | yang dilakukan dengan metode
nasabah pembayaran yang
dilakukan nasabah
Saya bisa
Memilih jenis mendokumentasik
Agen an transaksi sesuai
uUsi14 . setoran(tabunga .
penagihan dengan jenis
n atau angsuran)
setoran yang
dilakukan nasabah
Mendokumentas | Bisa digunakan
Agen ikan jumlah sebagai data
US15 penagihan uang yang verifikasi ketika
dibayarkan oleh | saya menyerahkan
nasabah uang ke teller
Saya bisa
Memiliki mendokumentasik
Agen catatan pada an keterangan
usie penagihan dokumentasi tambahan yang,
bukti transaksi melengk_apl buktl
transaksi nasabah
tersebut
Bisa Data byk‘gi
Agen menvimoan transaksi bisa
uUs17 ge yimpan tersimpan ke
penagihan dokumentasi

bukti transaksi

dalam sistem dan
diterima oleh teller
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User
Story | Sebagai Saya ingin Sehingga
ID
Bisa Bukti transaksi
menyerahkan .
; . lebih cepat
Agen bukti transaksi .
usi18 . diserahkan ke
penagihan | pada nasabah .
nasabah, rapi dan
tanpa harus
. tanpa kesalahan
menulis manual

4.5 Analisis Pain Point

Berdasarkan Epic dan user story yang dibuat pada tahap
sebelumnya dapat dilakukan analisis untuk menemukan
kebutuhan pengguna sesuai dengan konteksnya sehingga dapat
dilakukan analisis guna menemukan pain point atau
permasalahan yang dimiliki oleh pengguna atau agen
penagihan. Tabel 4.7 menunjukkan hasil analisis pain point
yang dimiliki agen penagihan berdasarkan kebutuhan dan

konteks kebutuhan tersebut.

Tabel 4.7 Pain Point Berdasarkan Kebutuhan Pengguna dan

Konteksnya
Pain
Point XA Konteks Pain Point
ID Pengguna
PP1 Menghemat Agen o Jadwal
waktu untuk penagihan masih
melihat harus ditempel di
jadwal membedakan dinding dan
penagihan dan mencari kurang
jadwalnya terstruktur
sendiri atau dengan baik
agen e Jadwal tidak
penagihan lain khusus
pada jadwal untuk agen
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Pain
Point
ID

Kebutuhan
Pengguna

Konteks

Pain Point

yang
bercampur
jadi satu

penagihan
tertentu dan
teracak
Agen
penagihan
harus
mencari satu
— satu ada di
mana saja
dia
ditugaskan
untuk
menagih

PP2

Lebih
terstrukturn
ya data
jadwal
penagihan

Agen
penagihan
mencari
jadwal khusus
dengan
periode
tagihan
tertentu

Jadwal
dibagi
menjadi 3
tabel utama
dengan
berdasarkan
periode
waktu
penagihan
Agen
penagihan
harus jika
ingin
menagih
satu hari
maka harus
melihat
ketiga tabel
tersebut
secara
bergantian
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Pain

. Kebutuhan ; ‘
Point Pengguna Konteks Pain Point
ID
PP3 Mengurangi Agen Agen
kesalahan penagihan penagihan
dalam data | mencari nama melihat
penagihan —nama siapa
nasabah yang nasabah
harus dia tagih sesuai
di jadwal dengan di
kemudian mana ia
menuliskanny ditugaskan
a di catatan Agen
penagihan
menuliskan
nama —
nama dan
nominal
angsuran
nasabah itu
di dalam
catatannya
secara
manual
PP4 Menghemat Agen Agen
waktu untuk penagihan penagihan
melacak melakukan melakukan
kemajuan pengecekan pelacakan
penagihan kemajuan secara
penagihan manual
yang menggunaka
dilakukan n catatan
agen yang dibawa
penagihan Agen
pada suatu penagihan
hari tertentu melakukan

pelacakan
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Pain
Point
ID

Kebutuhan
Pengguna

Konteks

Pain Point

dengan cara
mencentang
baris data
nasabah
yang telah
ditagih

PP5

Menghemat
waktu untuk
melihat
jadwal
tagihan

Agen
penagihan
melihat jadwal
penagihan
pada hari yang
ditentukan

Agen
penagihan
harus
mencari satu
— satu pada
hari tertentu
di 3 tabel

PP6

Terstrukturn
ya data
nasabah

yang harus
ditagih

Agen
penagihan
melihat
banyak daftar
nasabah di
buku
catatannya

Data yang
dibawa agen
penagihan
untuk
menagih
tidak
terstruktur
dengan baik
Daftar
nasabah
yang akan
ditagih pada
hari itu
ditulis
semua di
dalam buku
catatan
sehingga
nasabah
melihat
semua data
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Pain
- Kebutuhan . .
P:)E)nt Pengguna Konteks Pain Point
tersebut
secara
bersamaan
Data yang
dilihat hanya
nama dan
juga jumlah
uang yang
harus
dibayarkan
PP7 Menghemat Agen Agen
waktu agen penagihan penagihan
penagihan | akan menagih mengetahui
untuk nasabah sesuai alamat
mengetahui | dengan tempat nasabah
data nasabah | yang disetujui dengan
atau ke alamat menanyakan
rumahnya nya ke agen
penagihan
lain yang
pernah
menagih ke
alamat
nasabah
tersebut
PP8 Komunikasi Agen Ketika
antara agen penagihan nasabah
penagihan akan tidak dapat
dengan menghubungi dijumpai di
nasabah nasabah lokasi
lebih cepat | apabila agen tagihan,
penagihan agen
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Pain
Point
ID

Kebutuhan
Pengguna

Konteks

Pain Point

tidak dapat
menemui
nasabah di
tempat
penagihan

penagihan
akan
menghubung
i nasabah
tersebut
Agen
penagihan
biasanya
sudah
menyimpan
nomor
nasabah
tertentu
Agen
penagihan
menghubung
inya dengan
melihat data
telepon
nasabah
kemudian
menuliskann
ya lagi di
telepon
genggam

PP9

Menghemat
waktu agen
penagihan
untuk
mengetahui
detail
angsuran

Agen
penagihan
mengecek

jumlah uang

yang harus

dibayarkan
nasabah

Agen
penagihan
menuliskan
jumlah uang
yang harus
dibayarkan
nasabah
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Pain
Point
ID

Kebutuhan
Pengguna

Konteks

Pain Point

yang harus
dibayarkan

melalui buku
catatan yang
dibawanya

secara
manual di
catatan yang
dibawanya
Dapat terjadi
kesalahan
pada data
jumlah uang
yang ditulis
ulang oleh
agen
penagihan di
buku
catatannya
Agen
penagihan
juga harus
mengetahui
apakah
nasabah
memiliki
denda atau
tunggakan
dari
catatannya

PP10

Memudahka
n agen
penagihan
dalam
melakukan
pengubahan
waktu

Agen
penagihan
menuliskan
catatan dan
waktu
penagihan

Informasi
catatan
masih ditulis
secara
manual,
dapat terjadi
kesalahan
dalam
penulisan
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Pain

. Kebutuhan . .
Plol:l)nt Pengguna Konteks Pain Point
tagihan dan
catatan
PP11 | Menghemat Agen Agen penagihan
waktu penagihan harus meminta
melihat melihat detail | kepada teller
detail riwayat untuk bisa
transaksi transaksi melihat detail
sebelumnya nasabah riwayat
transaksi
sebelumnya
PP12 | Menghemat Agen e Agen
waktu agen penagihan penagihan
penagihan menuliskan melihat data
melakukan kembali data nasabah dari
pengecekan | nasabah di slip buku
data nasabah setoran tabungan
yang ditagih dan kertas
angsuran
e Agen
penagihan
menuliskan
data nasabah
tersebut
secara
manual di
slip setoran
tabungan
atau
angsuran
PP13 | Menghemat Agen Agen penagihan
waktu agen penagihan mendokumentas
penagihan | mendokument | ikan metode
untuk asikan transaksi secara
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Pain

- Kebutuhan . .
P:)E)nt Pengguna Konteks Pain Point
membuat transaksi manual
bukti menggunakan | menuliskannya
transaksi slip setoran | di slip setoran
PP14 Agen Agen penagihan
penagihan mendokumentas
mendokument | ikan jenis
asikan jenis | setoran(tabunga
setoran(tabung | n atau angsuran)
an atau yang dilakukan
angsuran) oleh nasabah
yang ingin secara manual di
dilakukan slip setoran
nasabah
PP15 Agen e Agen
penagihan penagihan
mendokument mendokume
asikan jumlah ntasikan
uang yang jumlah dan
disetorkan terbilang
nasabah dalam uang yang
transaksi disetorkan
secara
manual di
slip setoran
e Agen
penagihan
pernah
melakukan
kesalahan
dokumentasi
jumlah yaitu
kelebihan

atau




49

Pain

. Kebutuhan . .
Plol:l)nt Pengguna Konteks Pain Point
kekurangan
angka 0
PP16 Agen Agen penagihan
penagihan menuliskan
mendokument | catatan  khusus
asikan catatan | yang  menjadi
khusus untuk | keterangan
transaksi pelengkap
nasabah transaksi  yang
tertentu dilakukan secara
manual di slip
setoran
PP17 | Menghemat Agen e Agen
waktu penagihan penagihan
penyimpana | menyimpan menyimpan
n bukti bukti transaksi salinan slip
transaksi secara manual setoran
e Agen
penagihan
memberikan
slip setoran
kepada teller
e Teller harus
menuliskan
lagi data
yang ada di
slip setoran
ke dalam
sistem
PP18 | Menghemat Agen e Agen
waktu dalam penagihan penagihan
penyerahan melakukan menandatan
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Pain
. Kebutuhan . .
P:)E)nt Pengguna Konteks Pain Point

bukti ke penyerahan gani slip,

nasabah bukti kepada kemudian

nasabah secara menyerahka

manual tangan nnya ke

ke tangan nasabah

untuk
ditandatanga
ni oleh
nasabah

e Agen
penagihan
menyerahka
n slip
kepada
nasabah dan
menyimpan
salinannya
kemudian
diserahkan
kepada teller
untuk
verifikasi

4.6 Observasi Pengalaman Pengguna untuk Layanan Top
Up Serupa Deposit

Pada tahap ini dilakukan observasi terhadap pengalaman
pengguna layanan top up(pengisian) uang atau dompet digital.
Layanan yang digunakan sebagai target observasi adalah
layanan pengisian dompet Ovo melalui booth Ovo dan
penambahan dompet Gopay melalui driver Driver. Observasi
dilakukan dengan melakukan percobaan pengisian dompet
digital Ovo di booth Ovo dan pengisian Gopay melalui driver
Gojek kemudian screenshot aplikasi Ovo dan Gopay,
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selanjutnya melakukan interview terhadap responden yang
pernah mengisi Gopay melalui driver Gojek.

OVO

B O OTH

« Kunjungi OVO Booth
« Informasikan pada kasir nominal top-up OVO Cash Anda
« Berikan uang tunai sesuai nominal top-up pada kasir
« Informasikan Nomor Ponsel yang terdaftar pada OVO
D830 HHHK-HHHH
« Anda akan menerima notifikasi top-up OVO Cash setelah berhasil

Gambar 4.1 Langkah - Langkah Top Up Saldo Ovo Melalui Booth
Ovo(sumber: https://www.ovo.id/howtotopup#ovobooth)

Transfer Saldo via Driver

Gambar 4.2 Langkah Top Up Saldo Gopay Melalui Driver
Gojek(sumber: https://www.go-jek.com/go-pay/cara-top-up/)
Gambar 4.1 menunjukkan langkah — langkah yang harus
dilakukan pelanggan untuk dapat mengisi saldo Ovo melalui
booth Ovo. Gambar 4.2 menunjukkan langkah — langkah yang
harus dilakukan pelanggan untuk dapat mengisi saldo Gopay
melalui driver Gojek. Dari hasil kuisioner online Lampiran E
Hasil umpan balik interview Top Up Gopay pada Driver Gojek
dianalisis bahwa pengguna merasa sangat terbantu dengan
menggunakan layanan tersebut. Pengisian saldo dompet digital


https://www.go-jek.com/go-pay/cara-top-up/
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menjadi lebih mudah karena pelanggan dipertemukan secara
langsung dengan driver ataupun petugas booth. Pada pengisian
saldo Gopay lebih mudah karena hanya meminta dan
menyerahkan uang pembayaran ke driver Gojek, kemudian
mengecek saldo yang masuk di aplikasi Gojek. Pada pengisian
saldo Ovo melalui booth Ovo pengguna juga hanya meminta
pengisian saldo kepada petugas lalu menyerahkan uang
kemudian mengecek saldo yang masuk di aplikasi Ovo
miliknya. Pengalaman dari pengguna ini dapat diterapkan ke
dalam pengalaman pengguna penagihan simpanan dan angsuran
dalam koperasi. Nasabah koperasi sebagai pemilik dompet
digital sedangkan driver atau penjaga booth sebagai agen
penagihan.

4.7 Analisis Peluang Desain berdasarkan Pain Point

Setelah diperoleh analisis pain point terhadap kebutuhan dan
konteksnya maka selanjutnya dianalisis mengenai peluang
desain yang dapat menjadi alternatif solusi untuk mengurangi
atau menghilangkan pain point yang dimiliki oleh pengguna.
Tabel 4.8 menunjukkan analisis peluang desain dari data pain
point yang sebelumnya didapatkan.

Tabel 4.8 Deskripsi Peluang Desain Berdasarkan Pain Point

terstruktur dengan baik
Jadwal tidak khusus
untuk agen penagihan
tertentu dan teracak
Agen penagihan harus
mencari satu — satu ada
di mana saja dia
ditugaskan untuk
menagih

Peluang
Desain Pain Point Peluang Desain
ID
PD1 Jadwal masih ditempel | Pembuatan
di dinding dan kurang | halaman login

sesuai dengan
username dan
password agen
masing masing
sehingga jadwal
yang muncul
adalah sesuai agen
penagihan masing
- masing
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Peluang
Desain Pain Point Peluang Desain
ID
PD2 |e Jadwal dibagi menjadi 3 | Menambahkan
tabel utama dengan pada jadwal
berdasarkan periode keterangan periode
waktu penagihan harian, mingguan,
e Agen penagihan harus | dan juga bulanan
jika ingin menagih satu
hari maka harus melihat
ketiga tabel tersebut
secara bergantian
PD3 |e Agen penagihan Terdapat daftar
melihat siapa nasabah yang menampilkan
sesuai dengan di mana | data nama dan
ia ditugaskan angsuran
e Agen penagihan pelanggan
menuliskan nama —
nama dan nominal
angsuran nasabah itu di
dalam catatannya secara
manual
PD4 | e Agen penagihan Menambahkan
melakukan pelacakan keterangan status
secara manual tagihan seperti
menggunakan catatan belum ditagih,
yang dibawa lunas, dan
e Agen penagihan menunggak
melakukan pelacakan
dengan cara
mencentang baris data
nasabah yang telah
ditagih
PD5 Agen penagihan harus Menambahkan

mencari satu — satu pada
hari tertentu di 3 tabel

fitur mengubah
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Peluang
Desain Pain Point Peluang Desain
ID
hari untuk melihat
jadwal

PD6 Data yang dibawa agen | Membuat halaman
penagihan untuk data nasabah yang
menagih tidak saat itu ingin
terstruktur dengan baik | ditagih
Daftar nasabah yang
akan ditagih pada hari
itu ditulis semua di
dalam buku catatan
sehingga nasabah
melihat semua data
tersebut secara
bersamaan
Data yang dilihat hanya
nama dan juga jumlah
uang yang harus
dibayarkan

PD7 Agen penagihan | Menambahkan
mengetahui alamat | tampilan peta pada
nasabah dengan | halaman data
menanyakannya ke agen | nasabah
penagihan lain yang
pernah  menagih ke
alamat nasabah tersebut

PD8 Ketika nasabah tidak Menambahkan
dapat dijumpai di lokasi | fungsi untuk
tagihan, agen penagihan | menghubungi
akan menghubungi nasabah
nasabah tersebut
Agen penagihan
biasanya sudah
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Peluang
Desain
ID

Pain Point

Peluang Desain

menyimpan nomor
nasabah tertentu
Agen penagihan
menghubunginya
dengan melihat data
telepon nasabah
kemudian
menuliskannya lagi di
telepon genggam

PD9

Agen penagihan
menuliskan jumlah
uang yang harus
dibayarkan nasabah
secara manual di
catatan yang dibawanya
Dapat terjadi kesalahan
pada data jumlah uang
yang ditulis ulang oleh
agen penagihan di buku
catatannya

Agen penagihan juga
harus mengetahui
apakah nasabah
memiliki denda atau
tunggakan dari
catatannya

Menambahkan
data uang yang
harus dibayarkan
oleh nasabah

PD10

Informasi catatan masih
ditulis secara manual,
dapat terjadi kesalahan

Membuat fungsi
mengubah waktu
dan catatan

PD11

Agen penagihan harus
meminta kepada teller

Membuat fungsi
lihat transaksi
sebelumnya
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Peluang
Desain Pain Point Peluang Desain
ID
untuk bisa melihat
transaksi sebelumnya
PD12 |e Agen penagihan Membuat fungsi
melihat data nasabah data nasabah
dari buku tabungan dan | secara otomatis
kertas angsuran didokumentasikan
e Agen penagihan saat transaksi
menuliskan data
nasabah tersebut secara
manual di slip setoran
tabungan atau angsuran
PD13 | Agen penagihan | Membuat halaman
mendokumentasikan yang berguna
metode transaksi secara | untuk
manual menuliskannya di | mendokumentasik
slip setoran an transaksi
PD14 | Agen penagihan | Menambahkan
mendokumentasikan jenis | kolom yang
setoran(tabungan atau | mendokumentasik
angsuran) yang dilakukan | an jenis setoran
oleh nasabah secara manual
di slip setoran
PD15 |e Agen penagihan Menambahkan
mendokumentasikan fungsi
jumlah dan terbilang mendokumentasik
uang yang disetorkan an jumlah
secara manual di slip angsuran secara
setoran otomatis

e Agen penagihan pernah
melakukan kesalahan
dokumentasi jumlah
yaitu kelebihan atau
kekurangan angka 0
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Peluang
Desain Pain Point Peluang Desain
ID
PD16 | Agen penagihan menuliskan | Menambahkan
catatan khusus  yang | kolom untuk
menjadi keterangan | pengisian catatan
pelengkap transaksi yang
dilakukan secara manual di
slip setoran
PD17 |e Agen penagihan Menambahkan
menyimpan salinan slip | fungsi otomatis
setoran mengirim bukti
e Agen penagihan transaksi ke sistem
memberikan slip teller tanpa teller
setoran kepada teller harus memasukkan
e Teller harus menuliskan | data kembali
lagi data yang ada di
slip setoran ke dalam
sistem
PD18 |e Agen penagihan Menambahkan

menandatangani slip,
kemudian
menyerahkannya ke
nasabah untuk
ditandatangani oleh
nasabah

e Agen penagihan
menyerahkan slip
kepada nasabah dan
menyimpan salinannya
kemudian diserahkan
kepada teller untuk
verifikasi

fungsi untuk
mengirimkan data
ke sistem nasabah
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Halaman ini sengaja dikosongkan



BAB V
DESAIN ANTARMUKA

Pada bab ini dilakukan pembuatan antarmuka sistem informasi
penagihan tabungan dan angsuran yang digunakan oleh agen
penagihan. Akan dibuat mulai dari low fidelity
prototype(purwarupa dengan media kertas) hingga high fidelity
prototype(purwarupa dengan media digital).

5.1 Storyboard

Storyboard digunakan sebagai media untuk menyampaikan alur
penggunaan suatu aplikasi yang akan dibuat sehingga terjadi
adanya pemahaman yang sama antara penulis dan pengguna.

Siapa sajaya
yang harus saya
tagih hari ini?

Kolektor mengecek jadwal penagihan pada
aplikasi

Gambar 5.1 Langkah Pertama Alur Penggunaan Aplikasi

Gambar 5.1 hingga Gambar 5.8 menunjukkan alur penggunaan
aplikasi sistem informasi yang dibuat. Gambar 5.1
menunjukkan langkah pertama dalam alur tersebut yaitu agen
penagihan akan mengecek jadwal penagihan di dalam aplikasi,

59
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agen penagihan mencari tahu siapa saja nasabah yang harus dia
tagih.

il
i
i

Kolektor menuju lokasi nasabah sesuai yang ditunjukkan oleh
aplikasi

Gambar 5.2 Langkah Kedua Alur Penggunaan Aplikasi

Gambar 5.2 menunjukkan langkah kedua yaitu agen penagihan
berangkat menuju alamat nasabah sesuai data yang ditunjukkan
di dalam aplikasi.

Selamat siang,
— Ibu memiliki
tagihan angsuran
sehesar 300 ribu

ingin melunasinya
tunai, saya ambil

uangnya dulu

Kolektor menagih nasabah di rumah atau tempat kerjanya sesuai
dengan data yang ada di jadwal penagihan

Gambar 5.3 Langkah Ketiga Alur Penggunaan Aplikasi
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Gambar 5.3 menunjukkan langkah ketiga yaitu setelah agen
penagihan sampai lalu agen menagih nasabah sesuai dengan
data yang ditunjukkan pada aplikasi.

Kolektor menulis transaksi nasabah di aplikasi

Gambar 5.4 Langkah Keempat Alur Penggunaan Aplikasi

Gambar 5.4 menunjukkan langkah ketiga yaitu apabila nasabah
ingin melunasinya maka agen penagihan akan membuat bukti
laporan transaksi melalui aplikasi, data mengenai nasabah telah
tercantum di aplikasi sehingga memudahkan pembuatan bukti
transaksi.

Baik bu saya
terima

Ini mas
uangnya

Kolektor menerima uang yang diberikan nasabah

Gambar 5.5 Langkah Kelima Penggunaan Aplikasi
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Gambar 5.5 menunjukkan langkah kelima yaitu agen menerima
uang pembayaran yang diberikan oleh nasabah.

Kolektor menyimpan transaksi di aplikasi

Gambar 5.6 Langkah Keenam Alur Penggunaan Aplikasi

Gambar 5.6 menunjukkan langkah keenam yaitu agen
penagihan menyimpan bukti transaksi yang telah dibuatnya di
dalam aplikasi sehingga bukti akan dikirimkan ke aplikasi milik
nasabah dan teller untuk dilakukan verifikasi.

Transaksi sudah
disimpan, silahkan
dicek buktinya di
aplikasi nasabah

Kolektor memberi tahu nasabah bahwa transaksi
sudah disimpan dan buktin{a 't‘elah dikirim ke aplikasi
nasabal

Gambar 5.7 Langkah Ketujuh Alur Penggunaan Aplikasi
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Gambar 5.7 menunjukkan langkah ketujuh yaitu agen
memberitahukan kepada nasabah bahwa bukti transaksi telah
dikirim ke aplikasi nasabah dan teller untuk dilakukan
verifikasi.

gecek bukti ksi di sistem

Gambar 5.8 Langkah Kedelapan Alur Penggunaan Aplikasi

Gambar 5.8 menunjukkan langkah terakhir yaitu langkah
kedelapan, pada langkah ini nasabah akan mengecek bukti
transaksi yang telah masuk ke dalam aplikasi yang dimilikinya.

5.2 Low Fidelity Protoype

Prototyping digunakan untuk mendapatkan masukan, ide, dan
perbaruan desain dengan cepat. Salah satu bentuk purwarupa
adalah low fidelity prototype yang dibuat menggunakan media
kertas, dengan menggunakan metode ini maka iterasi desain
antarmuka menjadi lebih cepat dan juga meningkatkan rasa
percaya diri responden ketika ingin mengubah desain yang
dibuat. Pada pembuatan purwarupa ini juga mengacu pada 10
heuristic desain antarmuka yang digagas oleh Jakob Nielsen
sehingga purwarupa yang dibuat memiliki tingkat error yang
kecil. Purwarupa yang dibuat dapat mengalami perubahan
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setelah validasi yang dilakukan dengan menggunakan metode
informal usability testing.

5.2.1 Iterasi 1 Low Fidelity Prototype

Iterasi pertama dimulai dengan pembuatan purwarupa Kkertas,
setelah purwarupa ini dibuat akan dilakukan validasi dengan
metode informal usability testing.

Tabel 5.1 menunjukkan purwarupa antarmuka yang dibuat
berdasarkan peluang desain telah memenuhi peluang desain

tersebut.

Tabel 5.1 Purwarupa Berdasarkan Peluang Desain

Purwarupa

Peluang Desain ID

‘o DO

PD1
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Selanjutnya dilakukan validasi pada pengguna secara terbuka
tanpa menggunakan skenario. Paper purwarupa yang divalidasi
dengan pengguna akan didapatkan umpan balik dan juga mental
model pengguna sehingga memunculkan wawasan, kebutuhan
pengguna, pain point dan peluang desain baru. Tabel 5.2
merupakan umpan balik yang diberikan oleh responden ketika
melihat desain.

Tabel 5.2 Umpan balik dan Mental Model Pengguna pada Iterasi 1

Nama
No | Respo | Jabatan | Umpan balik dan Mental Model
nden

e Masuk sistem tidak apa — apa
memakai username, password
login karena responden sudah
terbiasa

e Login hanya satu username
dan password saja, jadi tidak
setiap agen penagihan punya
masing — masing, jadi nanti
bisa ganti - ganti agen
penagihan di dalam sistem

e Tidak mengerti maksud icon
yang berfungsi untuk keluar
sistem, namun mengerti
dengan istilah “logout”

e Bagaimana caranya tahu siapa
saja nasabah yang memiliki
tunggakan angsuran, soalnya
tidak semua bayar saat ditagih
dan saat jadwalnya tapi bisa
juga besoknya langsung
membayar

o Ketika menagih kadang
menagih tidak sesuai dengan
jadwal miliknya, jadi

Agen
1 | Suriya | penagih
an
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No

Nama
Respo
nden

Jabatan

Umpan balik dan Mental Model

harusnya bisa mengubah agen
penagihan di dalam sistem

e Awalnya bingung dengan
adanya peta (karena masih
low fidelidy prototype maka
tidak dapat tergambarkan
dengan baik)

e Awalnya tidak paham dengan
icon untuk mengedit

e Awalnya mengira kalau
menghubungi nasabah harus
manual lagi mengetiknya di
sistem

e Bagaimana caranya memberi
bukti kalau nasabah tidak
punya aplikasi untuk nasabah,
soalnya ada juga nasabah
yang tidak memiliki
smartphone

o Ketika membuat bukti
transaksi tabungan, harusnya
agen penagihan tahu jumlah
saldo setelah melakukan
transaksi itu jadi tidak hanya
nominal tabungannya saja,
karena biasanya nasabah
menanyakan hal tersebut

Elva
Suci

Agen
penagih
an atau

teller

e Responden sudah terbiasa
masuk sistem dengan
memasukkan username dan
password

o Kalo diklik nama agen
penagihan nanti muncul profil
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Nama
Respo
nden

No

Jabatan

Umpan balik dan Mental Model

seperti nama, nomor telepon
agen penagihan

Tidak mengerti maksud icon
yang berfungsi untuk keluar
sistem, namun mengerti
dengan istilah “logout”
Awalnya bingung dengan
adanya peta (karena masih
low fidelidy prototype maka
tidak dapat tergambarkan

dengan baik)

Sudah paham dengan icon
telepon, dan edit, namun
awalnya tidak paham dengan

icon laporan

Tabel 5.3 merupakan analisis terhadap kebutuhan dan pain point
baru berdasarkan umpan balik yang diberikan oleh responden

Tabel 5.3 Kebutuhan Pengguna yang Baru

Pain Point | Kebutuhan Konteks Pain Point
ID Pengguna
PP19 Menghemat | Nasabah Bukti  fisik
waktu memberikan | dengan
menyerahkan | bukti fisik | penulisan
bukti ke | karena manual dapat
nasabah nasabah tidak | terjadi
memiliki kesalahan
telepon  dan | dalam
menginginkan | penulisan
bukti fisik
saja
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Pain Point | Kebutuhan Konteks Pain Point
ID Pengguna
PP20 Melakukan Nasabah Printer
pengaturan memberikan | portabel tidak
terhadap bukti fisik | otomatis
printer dengan terhubungkan
mencetak ke aplikasi
bukti
menggunakan
printer
portabel

Pain point PP19 akan menghasilkan peluang desain yang baru,
namun peluang desain tersebut menghasilkan pain point PP20.
Tabel 5.4 menunjukkan analisis terhadap pain point dan
kebutuhan yang baru sesuai umpan balik pada iterasi 1.

Tabel 5.4 Peluang Desain Berdasarkan Umpan balik dari Iterasi 1

Peluang
Desain Pain Point Peluang Desain
ID
PD19 Bukti fisik dengan penulisan Mencetak bukti
manual dapat terjadi kesalahan | transaksi
dalam penulisan menggunakan
printer
portabel/bluetooth
dan menambahkan
fungsi cetak pada
aplikasi
PD20 | Printer portabel tidak otomatis | Menambahkan
terhubungkan ke aplikasi fungsi untuk
menghubungkan
dengan printer
portable/bluetooth
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5.2.2 lterasi 2 Low Fidelity Prototype

Pada iterasi 2 ini akan dilakukan perubahan maupun
penambahan purwarupa sesuai hasil validasi atau informal
usability testing yang telah dilakukan pada iterasi 1. Setelah
perubahan purwarupa dilakukan, kemudian purwarupa yang
baru yang telah mengalami perubahan diujikan kembali kepada
responden. Perubahan yang dilakukan meliputi menambahkan
fungsi pengubahan kolektor, menambahkan icon pengaturan,
menghilangkan icon logout, menambahkan tampilan total saldo,
menambahkan keterangan status lunas, menunggak, dan
mengubah tampilan pemanggilan nasabah. Tabel 5.5
menunjukkan  perbedaan gambar purwarupa sebelum dan
sesudah melalui proses perubahan atau penambahan.

Tabel 5.5 Perubahan Purwarupa Iterasi 2
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Pada Iterasi kedua ini juga terdapat penambahan halaman
purwarupa sesuai wawasan dan peluang desain yang baru
didapatkan seperti yang ditunjukkan pada Tabel 5.6.




Tabel 5.6 Penambahan Purwarupa Iterasi 2
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Purwarupa Ditambahkan
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Tabel 5.7 menunjukkan umpan balik hasil validasi atau informal
usability testing iterasi ke 2.
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Tabel 5.7 Umpan Balik dan Mental Model Pengguna pada lIterasi 2

Nama
No | Respon | Jabatan
den

Umpan balik dan mental
model

e Sudah terbiasa dengan
masuk ke sistem
menggunakan username
dan password

e Tidak paham dengan icon

Agen yang berfungsi sebagai
penagihan penga'[uran, paham

dengan istilah “setelan”
atau “pengaturan”

e Tidak paham dengan
tombol “ubah”, harusnya
diganti jadi “ubah
tanggal”

e Kurang paham dengan
icon yang berfungsi

2 | Suriya Agen sebagai pengaturan

penagihan | o  Awalnya mengira bahwa

pengaturan mengubah
agen

1 Defa

Terdapat sedikit perubahan desain setelah mendapatkan umpan
balik informal usability testing pada iterasi ke 2. Perubahan
tersebut yaitu dilakukannya pemindahan letak fungsi
pengaturan printer dan logout, dan penghapusan halaman
pengaturan printer dan logout. Tabel 5.8 menunjukkan
perbedaan antara sebelum dan sesudah mengalami perubahan.
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5.3 High Fidelity Prototype

High fidelity prototype atau purwarupa digital dibuat
menggunakan aplikasi bernama Adobe XD. Purwarupa tersebut
dibuat mengacu pada hasil purwarupa akhir ketika melakukan
informal usability testing iterasi ke 2. Purwarupa digital dibuat
memiliki interaksi namun data masih belum bisa dinamis karena
pada tahap ini hanya diteliti bagaimana purwarupa yang dibuat
memenuhi kebutuhan dan peluang desain. Purwarupa digital
digunakan juga untuk meneliti langkah responden dalam
menggunakan purwarupa digital. Tabel 5.9 menunjukkan
perubahan dari low fidelity prototype atau puwarupa kertas
menuju ke high fidelity prototype atau purwarupa digital.

Tabel 5.9 Perubahan Purwarupa Kertas dan Digital

Purwarupa Kertas Purwarupa Digital

> DO ol

— —y Selamat Datang,
US«:_fLi«_n_«g ) Silahkan Login

Username

Password
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Purwarupa Kertas
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o ]

E” Ayl 16 Fep ruars 2018
Jumiok €9 200060
Storof Tervar plas

Total soldo sebelph ¥mrtaless
e oovoove

Turscal 2 Jarvarr 2009
Jumbn  Rp Zov0000
Shduy \esvtripbas
Tonl salde seteleh {rmaaty
r B ov0.000

‘,— Bual Transaks 1

Tanggal 16 Fabeuari 2010
Jumlah R.p 2.000.000
Status Terwverlfikasi

Total salde setelah transaks

R 10,000,000
Tanggal 2 Januari 2012
Jumilah Fp 3.000.000
Status Terverifikasi

Tatal saldo satalah transaksi
Fp 8.000.000

Buat Transaksi
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Purwarupa Kertas

Purwarupa Digital

Kode 01234
Name Suui[ﬂu !

Jolan Akoad Yoni Mol
81214567

i — e
I‘“‘:}jﬂl (0 Februari 201§
ehode

Bopar |

lanis Qian«w\ Tolavsun
Jvmloln ﬁg 3.000.00p
Cotenden -

Wolehtor  Worne Kotk r

Shatvs Terveri pileass
Toky) soldo setulah hunsd;'i

Detail
< Transaksi Tabungan
Kode 01234
Nama Sucipto
Alamat Jalan Ahmad Yani No. 1
Telepon 081234567

Na. Rekening 0001234567

Tanggal 2 Januari 2013
Yietode Tunai

Jenis Simpanan Ta'awun
Jumlah Rp 3.000.000
Catatan

Kolektor Rendra Surya
Status Terverifikasi

Total saldo setelah transaksi
Rp 8.000.000

Rp 8000 000
Cetak
(Ea
110 i
T &« Transaksi Tahungan
. e ) ) Koda miza4
i V\DD‘(_ 01234 Nama Suclpto
Sued Alamat Jalan Ahmad Yani No. 1
ol wirto Telapen DA1234567

Blamat  Jalen Abmad Yani Mol
Telepen  OIZMALET
No felerny 0001224567

e

1:}7\%0\\ 1S Juni 20 W
Medole

. Bayar
Jenig g
s
Catntenm '
Koelebaor Nwre Kolebor <
Tetal soldo serebod Atpprakes
B¢ §.oob.002

| eAtaL

Tsimean ]

Mo, Rekening 0001254561

Tanggal 15 Juni 2019

g:;,‘i:f‘ Tunai ~
Jenis Simpanan Ta'awun v
Jumlah 3.000.000

Catatan

Kolaktor Rondra Surya

Tatal saldo setelah transaksi
Rp 5.00D.000

Simpan Batal
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Purwarupa Kertas

Purwarupa Digital

@ @'\Wf\jnl’
&

Teansals: Angsoran

\o L 09 i

Tc\:g—;r V4 duni 209
Jumlah  Rp 290 000
S tortuy Veryengikas

Torggal 13 Juni 2019
Jumlal. Ry 300000
Stertus Tu verigikasi

‘ Boat Tramsokei '

« Riwayat
Transaksi Angsuran

Tanggal 14 Juni 2013
Jumlah  Rp 200.000

Status Terverifikasi
Tanggal 13 Juni 2013

Jumlah Rp 300.000

Status Terverifikasi
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Purwarupa Kertas

Purwarupa Digital

014 ol

5 Towsesi Argeen

Dateu |

Kode o1 7,4H o <—“:
Nama Suciﬁl !
Alemnt  Jalun Awmad Yani ”u1§
Ul Telepon 031234567 :
] No Md ONIY |
e S— —

ook Re 270.000
Bogi Heui! Ry  30.000
Denda /T\m%atm 9 =
Yota\ Ry 300000 |
Tun”d \A Juni 2014 ‘\
i Tunai

gayar

Jenis Muabahak
Anecuran Rf 300.000
Tﬂ\wr\,on =

f\n,wm-

Z ot /lr‘ _

(kodq,ﬁ.k

\.l‘\hn:]k i

Anv&umﬂ Ke Z-

Stodug

Total  Sedoran

?f 300.000 |
(atetan —
Koolektor Neme, lolekdor

Ter veaipikas)

Detail
< Transaksi Angsuran
Kode 01234
Nama Sucipto
Alamat Jalan Ahmad Yani No. 1
Telepon 081234567
No. Akad o
Angsuran Ke 2
Pokol Rp 270.000
Bagi Hasil Rp 30.000

Denda/Tunggakan Rp. -

Total Rp 300.000
Tanggal 14 Juni 2019
meyt:’de Tunai
Jenis Murabahah
Angsuran Rp 300.000
Tabungan
Angsuran
Zakat/Infaq/ _
Shodaqoh
Lainnya
Total Setoran
Rp 300.000
Catatan
Kolektor Rendra Surya
Status Terverifikasi
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Purwarupa Kertas

Purwarupa Digital

——— 1 it

<<=f Teansaks: A""Sumﬂ

Kode 01234

Nome Xw,\fto

Alamat lolan Avwod Van Nol
Telepon 531234547

| No Akad 01111 ]
A(\ljtv(nr\ kL 3

Poleote Rp 270 ovo
}&o; Hasil Rp 30000
Ou!dn/‘fv%ab- Re = '
‘ Total Rf 200 .000 J

Tanggel \$ Juni 2014
Metode

@o\y@ r _JLE’—;]]
| Jenis ‘ Murabahah ‘7,

An,sumn L 300.000 ‘
| Taby
o lz
| Zaleodt /I, qq
Skohﬂok

LA\’\"\ 9
|l E
TM %uomn
{ Rp 350 Oov
Catatan \ ’—‘\

ko'bl‘hr Nama Kohhur

K==

|

(Tmeav ) [EFAT)

(— Transaksi Angsuran
Kode 01234
Nama Sucipto
Alamat Jalan Ahmad Yani No. 1
Telepon 081234567

No. Akad ol

Angsuran Ke 3
Palcak Rp 270.000
Bagi Hasil Rp 30.000

Denda/Tunggakan Rp. -

Tetal Rp 300.000
Tanggal 15 Juni 2019
Metode i
Bayar Tunai hd
Jenis Simpanan Ta'awun ~
Angsuran 300.000
Tabungan
Angsuran 50.000
Zakat/Infa
Shodagoh i
Lainnya
Total Setoran
Rp 350.000
Catatan
Kolektor Rendra Surya
Simpan Batal
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Purwarupa Kertas

Purwarupa Digital

“?,,-, _‘f, e 7'_[:7“
A ; 2
&
/—"—.—"”"_—_’_—\_ S
Analm \lmldn ?rvjin
. - A Kin ingi
menyiepar X arsales . nda yakin ingin
MY_’IWN& e menyimpan transaksi?
DT e v B
Ya Tidak
/',‘
o ¢ il

AFGL \/ahin ingin balalisn
trensalend T [Semue, doden
yong diir\F-A altun ij)

| ve e |

Anda yakin ingin batalkan
transaksi? (semua data

yang diinput akan hilang)

Ya Tidak
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Purwarupa Kertas

Purwarupa Digital

D12

@,

e

A
T ranmlsi D‘lSinﬂPﬂn

Dodn garbinm ke aapbel
don Lller vk w-'.f:b..;

ook

-

Transaksi Disimpan

Data terkirim ke nasabah
dan teller untuk verifikasi

OK

-._..."7.' 7 u ‘gﬂ
-
iw— e
1 i Anda yakin
= [f‘mdm yauw : i j in inl); (l)ut"
L{ Ir\a'lr\ log'th 74 g gout?
e i .

i YA ///iT.IOAK’ e Ya Tidak
A v - //n




BAB VI
PENGUJIAN

Pada bab ini dilakukan pengujian dengan metode formal
usability testing terhadap responden untuk mendapatkan umpan
balik dan wawasan mengenai purwarupa digital yang telah
dibuat. Metode formal usability testing adalah metode
pengujian menggunakan skenario yang dimoderasi.

6.1 Protokol Pengujian

Pada tahap ini dibuat protokol dari pengujian yang berguna
sebagai petunjuk untuk melaksanakan pengujian. Setiap
perencanaan dan langkah yang ada dalam protokol harus
dipenuhi dalam setiap perulangan yang akan dilakukan
sehingga pengujian mendapatkan hasil yang baik. Pengujian
akan dilakukan dengan dimoderasi oleh peneliti dan pengguna
tidak boleh menanyakan bagaimana caranya melakukan suatu
skenario, sehingga akan diketahui apakah pengguna dapat
mengerjakan  skenario menggunakan purwarupa yang
dikembangkan. Tabel 6.1 merupakan deskripsi mengenai
protokol pengujian yang dibuat.

Tabel 6.1 Protokol Pengujian

Perihal Deskripsi
Moderator Rendra Surya Setyoardi
Kontak rendradt@gmail.com

Produk Purwarupa Aplikasi Penagihan Simpanan dan
Pengujian Angsuran

Menguji efektivitas atau keakuratan dan

Tujuan . X
p . mengambil wawasan serta umpan balik
engujian
terhadap purwarupa
Partisipan Agen penagihan dan Manager Koperasi

Danus Al — Amanah

95
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Perihal

Deskripsi

Peralatan

Handphone, Catatan, Sesi pengujian direkam
dengan perekam suara

Penanggung
Jawab

Rendra Surya Setyoardi(moderator,

Prosedur
Pengujian

Terima kasih telah bersedia ikut serta dalam
pengujian purwarupa aplikasi perangkat
bergerak ini, tujaun dari kegiatan ini adalahh
untuk mengecek keakuratan dan efektivitas
dari purwarupa serta mengevaluasi
purwarupa dari umpan balik yang pengguna
berikan. Terdapat 11 skenario atau tugas
yang harus dikerjakan oleh pengguna
menggunakan purwarupa yang dibuat.

Anda tidak diperbolehkan menanyakan
bagaimana cara melakukan skenario tersebut
di dalam purwarupa, tugas saya sebagai
moderator hanya menyampaikan skenario
yang harus Anda lakukan dan membuat
catatan.

Jika Anda merasa bingung dan tidak dapat
menyelesaikan suatu skenario, Anda
diperbolehkan untuk berhenti mengerjakan
seknario tersebut dan mengerjakan skenario
yang lain.

Di akhir sesi pengujian Anda dapat
menjelaskan mengenai purwarupa yang Anda
coba tadi, karena hasil pengujian ini dan
umpan balik yang Anda berikan akan
digunakan sebagai masukan untuk perbaikan
purwarupa.
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6.2 Skenario Pengujian

Ketika melakukan pengujian, pengguna akan diberikan
beberapa tugas atau skenario yang merupakan bentuk nyata
suatu tugas yang dimiliki oleh responden yang melingkupi
peluang desain. Tabel 6.2 menunjukkan skenario yang
digunakan sebagai tugas — tugas yang harus dilakukan
responden dalam pengujian.

Tabel 6.2 Skenario Pengujian

Skenario

ID Skenario

Agen penagihan ingin melihat jadwal milik agen
S1 penagihan lain(misalnya Rendra Surya)
sehingga bisa berkoordinasi

Agen penagihan sudah hafal dengan nasabah
mana saja yang ditagih secara harian sehingga
hanya ingin melihat jadwal untuk periode
mingguan dan bulanan saja

S2

Agen penagihan menghubungkan aplikasi ke
S3 printer yang lain, karena yang saat ini terhubung
printernya rusak

Agen penagihan mengubah pengingat waktu

S4 dan catatan untuk menagih nasabah Sucipto

Agen penagihan tidak dapat menemui nasabah
S5 Sucipto di tokonya, sehingga agen penagihan
menghubungi nasabah tersebut

Agen penagihan ingin mengetahui jadwal
S6 penagihan pada 2 hari yang lalu untuk
melakukan verifikasi

Agen penagihan membuat laporan transaksi
S7 tabungan dari nasabah Sucipto dan mencetak
buktinya
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Skenario Skenario
ID
Agen penagihan membuat laporan transaksi
S8 angsuran dari nasabah Sucipto tanpa mencetak
buktinya
Agen penagihan mencetak transaksi Sucipto
39 yang lalu dan telah masuk di riwayat transaksi

tabungan karena ternyata nasabah menginginkan
bukti fisik

Agen penagihan setelah login melakukan testing
printer agar mengetahui apakah printer portabel
dapat digunakan, agar mudah untuk membuat
bukti fisik transaksi

S10

Agen lapangan membatalkan pembuatan

laporan tabungan nasabah Sucipto yang

S11 berlangsung karena agen lupa sebenarnya

nasabah ingin membayar angsuran bukan
tabungan

6.3 Traceability Matrix

Traceability Matrix berguna untuk melakukan validasi apakah
skenario yang digunakan telah memenuhi kriteria dan telah
dipetakan dengan peluang desain. Tabel 6.3 menunjukkan
pemetaan skenario terhadap peluang desain.

Tabel 6.3 Traceability Matrix

Pelua

ng_ Skenario ID

Desain

ID
S|S|S|S|S|S|S|S|S|S1]|s1
1123|4567 |/8]9|0 1

PD1
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Pelua
ng
Desain
ID

Skenario ID

B~ W;m

o wm
o wm
~Nw»m

(o5}

o wm

PD5

PD6

PD7

PD8

PD9

PD10

PD11

PD12

PD13

PD14

PD15

PD16

PD17

PD18

PD19

PD20




100

6.4 Karakteristik Responden Pengujian

Formal usability testing dilakukan kepada agen penagihan dan
manajer Koperasi Danus Al — Amanah, semua responden
memiliki penagalaman pernah melakukan kegiatan penagihan
kepada nasabah. Pengujian tidak dilakukan terhadap semua
responden karena menghindari adanya umpan balik yang sama
apabila dilakukan terhadap semua responden, oleh karena itu
dipilih sebanyak 3 orang responden pengujian. Pengujian
dilakukan selama pada hari yang sama kepada 3 responden
tersebut pada sesi yang berbeda — beda. Tabel 6.4 menunjukkan
siapa saja responden yang menjadi partisipan pengujian.

Tabel 6.4 Karakteristik Responden Pengujian

No. Nama Jabatan
1 Elva Agen penagihan
atau teller
2 Suriya Agen penagihan
3 Defa Manajer

6.5 Umpan balik Formal Usability Testing

Pengujian dilakukan dengan menggunakan aplikasi bernama
Quant-UX secara online. Dilakukan observasi langkah,
komentar responden terhadap purwarupa dengan dimoderasi
oleh peneliti secara online. Tabel 6.5 menunjukkan umpan balik
untuk responden 1.

Tabel 6.5 Umpan Balik Formal Usability Testing Responden 1

Waktu
Skenario S_kenari_o dapat pengerja_lan Komentar,
D diselesaikan(Ya | skenario Observasi,
atau Tidak) (dalam dan Catatan
detik)
S1 Ya 10 Lancar
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Waktu
. | Skenario dapat | pengerjaan | Komentar,
Skelr;mo diselesaikan(Ya | skenario Observasi,
atau Tidak) (dalam dan Catatan
detik)
S2 Ya 15 Lancar
S3 Ya 14 Lancar
S4 Ya 15 Lancar
S5 Ya 10 Lancar
S6 Ya 13 Lancar
S7 Ya 12 Lancar
Koperasi
syariah gak
S8 Ya 20 memakai
denda,
mungkin bisa
dihapus saja
Responden
mengira harus
mengubah
tanggal
S9 va 20 terlebih
dahulu untuk
melihat
riwayat
S10 Ya 13 Lancar
S11 Ya 15 Lancar

Tabel 6.6 menunjukkan umpan balik yang diperoleh dari
responden 2.
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Tabel 6.6 Umpan Balik Formal Usability Testing Responden 2

Waktu
Skenario Skenario dapat | pengerjaan Komentar,
D diselesaikan(Ya | skenario | Observasi, dan
atau Tidak) (dalam Catatan
detik)
S1 Ya 15 Lancar
Awalnya
bingung dengan
filter centang
S2 Ya 10 periode
angsuran,
namun akhirnya
paham
Setelah
menghubungkan
S3 Ya 17 ke printer,
responden ingin
menyimpan
pengaturan
Responden
mengira data
alamat nasabah
s4 Ya 17 _akan berubah
jika yang ditulis
di catatan
adalah alamat
toko atau rumah
S5 Ya 11 Lancar
S6 Ya 12 Lancar
S7 Ya 15 Lancar
S8 Ya 13 Lancar
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Waktu
Skenario Skenario dapat | pengerjaan Komentar,
D diselesaikan(Ya | skenario Observasi, dan
atau Tidak) (dalam Catatan
detik)
S9 Ya 12 Lancar
S10 Ya 14 Lancar
S11 Ya 16 Lancar

Tabel 6.7 menunjukkan umpan balik yang diperoleh dari

responden 3.

Tabel 6.7 Umpan Balik Formal Usability Testing Responden 3

Waktu
.| Skenario dapat | pengerjaan | Komentar,
Skelrgno diselesaikan(Ya | skenario Observasi,
atau Tidak) (dalam dan Catatan
detik)
S1 Ya 10 Lancar
S2 Ya 10 Lancar
S3 Ya 14 Lancar
S4 Ya 16 Lancar
S5 Ya 10 Lancar
S6 Ya 12 Lancar
S7 Ya 13 Lancar
Biasanya
angsuran bisa
S8 Ya 15 dilakukan
secara
serentak,
misalkan
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Skenario
1D

Skenario dapat

diselesaikan(Ya

atau Tidak)

Waktu
pengerjaan
skenario
(dalam
detik)

Komentar,
Observasi,
dan Catatan

angsuran 3
dan 4 menjadi
satu
pembayaran
akan tetapi
tetap terhitung
2 angsuran

S9

Ya

20

Responden
mengira harus
mengubah
tanggal
terlebih
dahulu untuk
melihat
riwayat
transaksi

S10

Ya

12

Lancar

S11

Ya

13

Lancar

6.6 Tingkat Keberhasilan

Berdasarkan pengujian formal usability yang telah dilakukan
didapatkan bahwa semua responden dapat mengerjakan
skenario secara keseluruhan tanpa adanya kegagalan.

Tingkat keberhasilan responden dapat dihitung dengan rumus

berikut.

Efektivitas =

Jumlah tugas yang berhasil diselesaikan

Jumlah tugas yang diberikan

x100%
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6.6.1 Tingkat keberhasilan responden 1

Berdasarkan umpan balik dari responden 1 seperti yang
ditunjukkan pada tabel 6.3 diketahui sebanyak 11 skenario dapat
diselesaikan, sehingga nilai efektivitas dari responden 1 dapat
dihitung sebagai berikut.

11
Efektivitas Responden 1 = 1x 100%

Efektivitas Responden 1 = 100%

Dari perhitungan tersebut diperoleh efektivitas untuk responden 1
adalah 100%.

6.6.2 Tingkat keberhasilan responden 2

Berdasarkan umpan balik dari responden 2 seperti yang
ditunjukkan pada tabel 6.4 diketahui sebanyak 11 skenario dapat
diselesaikan, sehingga nilai efektivitas dari responden 2 dapat
dihitung sebagai berikut.

11
Efektivitas Responden 2 = 7* 100%

Efektivitas Responden 2 = 100%

Dari perhitungan tersebut diperoleh efektivitas untuk responden 2
adalah 100%.

6.6.3 Tingkat keberhasilan responden 3

Berdasarkan umpan balik dari responden 3 seperti yang
ditunjukkan pada tabel 6.3 diketahui sebanyak 11 skenario dapat
diselesaikan, sehingga nilai efektivitas dari responden 3 dapat
dihitung sebagai berikut.

11
Efektivitas Responden 3 = 7x 100%

Efektivitas Responden 3 = 100%

Dari perhitungan tersebut diperoleh efektivitas untuk responden 3
adalah 100%.
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Sehingga berdasarkan perhitungan di atas tingkat keberhasilan
3 orang responden menyelesaikan setiap skenario sebesar
100%.

6.7 Heuristic Evaluation

Pada tahap ini dilakukan evaluasi dari ahli desain terhadap
purwarupa yang dibuat berdasarkan 10 heuristik desain
antarmuka. Tabel 6.8 menunjukkan karakteristik dari evaluator
purwarupa.

Tabel 6.8 Karakteristik Evaluator

No Nama Keahlian

1 Ilham Cahya Suherman GZ?; [)D:s\gglnoeeer
2 Fauzan Pinantyo Ul Designer

3 Erica Maulidina Bening UX Designer
4 Hasan Khadiki UX Designer
5 Gabrielle Tania UX Designer

Tabel 6.9 merupakan deskripsi dari prinsip Heuristic
Evaluation.

Tabel 6.9 10 Prinsip Heuristic Evaluation Desain Antarmuka

HE Prinsip Heuristic

ID Evaluation (HE) Deskripsi

Sistem harus selalu
menginformasikan
kepada pengguna
H1 | Visibility of System Status terkait apa yang
sedang terjadi, melalui
pesan yang baik dan
waktu yang sesuai.
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HE
ID

Prinsip Heuristic
Evaluation (HE)

Deskripsi

H2

Match Between System
and the Real World

Sistem menggunakan
Bahasa, kata, kalimat,
dan konsep yang biasa
digunakan dan mudah
dipahami oleh
pengguna.

H3

User Control and
Freedom

Pengguna dapat secara
bebas memilih dan
melakukan pekerjaan
(sesuai kebutuhan)
ketika mengakses
sistem.

H4

Consistency and
Standards

Sistem menjadi
standar dan konsisten
dalam hal penulisan
kalimat, jenis huruf,
dan lain sebagainya
sehingga pengguna
tidak perlu bingung
dengan situasi dan aksi
yang berbeda pada
sistem.

H5

Error Prevention

Merancang sebuah
fitur untuk mencegah
dan meminimalisir
kesalahan dari
pengguna.

H6

Recognition Rather Than
Recall

Sistem membantu
pengguna untuk
mengurangi mengingat
dari setiap proses yang
telah dilewati atau
dilakukan karena
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HE
ID

Prinsip Heuristic
Evaluation (HE)

Deskripsi

sudah jelas
diinformasikan oleh
sistem.

H7

Flexibility and Efficiency
of Use

Sistem memberikan
kemudahan bagi
pengguna baru dan
pengguna yang sudah
pengalaman untuk
nyaman dalam
mengakses sistem.

H8

Aesthetic and Minimalist
Design

Sistem menampilkan
informasi atau
keterangan yang
relevan dengan
maksud dari menu
yang dipilih.

H9

Helps User Recognize,
Diagnose, and Recovers
User

Sistem menampilkan
pesan kesalahan yang
terjadi dengan jelas
kepada pengguna.

H10

Help and Documentation

Sistem harus memiliki
menu bantuan dan
dokumentasi yang
membantu sebagai

panduan untuk
pengguna saat
menggunakan sistem

Tabel 6.10 Merupakan deskripsi dari keparahan desain menurut
prinsip Heuristic Evaluation.
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Tabel 6.10 Pedoman Severity Rating Setiap Evaluasi yang Diberikan

oleh Ahli Desain

Severity
Rating

Severity Ratings

Deskripsi

Don’t Agree

Bukan sebuah
permasalahan dan
nyaman untuk
digunakan.

Cosmetic Problem

Merupakan masalah
yang ditemukan
namun, tidak begitu
berpengaruh pada
kenyamanan
pengguna. Masalah
ini tidak perlu
diperbaiki kecuali
pengembang
memiliki tambahan
waktu untuk proyek
sistem.

Minor usability
problem

Perlu diperbaiki
dengan prioritas
rendah, karena
mungkin hanya
beberapa kriteria
pengguna yang akan
mengalami kesulitan
dengan
permasalahan tingkat
ini.

Major usability
problem

Sangat penting untuk
diperbaiki dengan
tingkat prioritas
tinggi, karena
pengguna sangat
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Severity

Rating | Scvenity Ratings Deskripsi

membutuhkan atau
kesulitan dengan
permasalahan yang
ditemukan pada
tingkat ini.

User tidak bisa
menggunakan sistem
Usability atau fitur aplikasi.
Catasthrope Prioritas diperbaiki
dengan tingkat
disegerakan.

Tabel 6.11 menunjukkan evaluasi yang berasal dari pendapat
ahli desain mengenai purwarupa yang dibuat.

Tabel 6.11 Evaluasi Ahli Desain Terhadap Purwarupa

Responden Prinsip .
No (Ahli Evaluasi Heuristic S;;/f#:ty
Desain) Evaluation g
1 Lebih baik o H_7b_-|_t
ini i exibili
Ilham ini profil and g 2 - Minor
sama -
Cahya pengaturan | Efficiency of Usability
Suherman . Use Problem
jadwal
dibedakan
2 Bingung H6 -
ketika . 2 - Minor
Fauzan Recognition -
. mengubah Usability
Pinantyo Rather Than
waktu dan Problem
Recall
catatan
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No

Responden
(Ahli
Desain)

Evaluasi

Prinsip
Heuristic
Evaluation

Severity
Rating

Erica
Maulidina
Bening

Pada
halaman
awal,
peletakan
tombol
logout
sangat
memicu
salah tekan

H8 -
Aesthetic
and
Minimalist
Design

2 - Minor
Usability
Problem

Pada
pengaturan
printer
tidak
ditemui
keleluasaan
users untuk
refresh
printer
yang
tersedia

H3 - User
Control and
Freedom

2 - Minor
Usability
Problem

Dihalaman
sucipto,
ketika klik
icon yang
sebelah
Kiri, sempat
bingung itu
waktu apa.
user tidak
ter
informasi

H1-
Visibility of
System
Status

2 - Minor
Usability
Problem




112

No

Responden
(Ahli
Desain)

Evaluasi

Prinsip
Heuristic
Evaluation

Severity
Rating

dengan
baik.

Hasan
Khadiki

Pada
bagian
yang
menampilk
an semua
orang yang
akan
ditagih,
setiap list
item
baiknya ada
keterengan
yang bakal
nagih siapa,
agar tidak
ada crash
antar
penagih di
waktu yang
sama

H8 -
Aesthetic
and
Minimalist
Design

2 - Minor
Usability
Problem

Tidak ada
tombol atau
fungsi
membuat
laporan
transaksis,
adanya
membuat
transaksi.
Eh ternyata
fungsinya

H4 -
Consistency
and
Standards

1_
Cosmetic
Problem




113

Responden Prinsip Severity
No (Ahli Evaluasi Heuristic Rating
Desain) Evaluation
membuat
transaksi
itu
membuat
laporan
Tidak ada
tombol atau
fungsi H3 - User
untuk Control and | 2 - Minor
membatalk Freedom | Usability
an Problem
pembuatan
laporan
tabungan
Untuk pop
up yang
muncul,
tidak ada H4 -
tombol Consistency | 0—Don'’t
close, and Agree
adanya Standards
back untuk
menutup
pop up tsb
H2 - Match
|ngﬁ)rit|be%)§h Between L-
mirip System and | Cosmetic
button the Real Problem

World
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No

Responden
(Ahli
Desain)

Evaluasi

Prinsip
Heuristic
Evaluation

Severity
Rating

Gabrielle
Tania

Fokus
pertama
pengguna
ke card,
sehingga
dikira
"Sucipto",
"Anur" dan
sebagainya
nama agen.
Pas di klik,
tidak sesuai
ekspektasi.
Akhirnya
baru lihat
ke atas dan
sadar.

H5 — Error
Prevention

2 - Minor
Usability
Problem

Bagus.
Langsung
Klik
"Pengatura
n printer"
dan paham.
Hanya
tidak tau
saja sampai
mana harus
mengerjaka
nnya.
Karena
stelah
berhasil
hubungkan,

H1-
Visibility of
System
Status

2 - Minor
Usability
Problem
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No

Responden
(Ahli
Desain)

Evaluasi

Prinsip
Heuristic
Evaluation

Severity
Rating

kalau klik
test
kembali
lagi ke state
awal.
Informasi
udah
terhubung
kurang
besar.
Mungkin
bisa
muncul pop
up atau
notifikasi
selamat
sudah
terhubung

Salah klik
icon yang
di tengah.
Karena
merasa
gambarnya
seperti
gambar
catatan.
Sebaiknya
kasih
tooltip
hover atau
label di
icon

H1-
Visibility of
System
Status dan
H7 -
Flexibility
and
Efficiency of
Use

1 -
Cosmetic
Problem
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No

Responden
(Ahli
Desain)

Evaluasi

Prinsip
Heuristic
Evaluation

Severity
Rating

Tombol
"Ubah
Tanggal”
kurang
jelas akibat
warnanya.
Pertimbang
kan
gunakan
datepicker
langsung
daripada
tombol atau
cukup klik
ikon
kalender

H7 -
Flexibility
and
Efficiency of
Use

]_ -
Cosmetic
Problem

Bingung
mulai
darimana.
Asumsi
dari
Sucipto,
lalu bukan
milih
"transaksi
angsuran”
tapi
"transaksi
tabungan”.
Namun
setelah itu,
tidak ada

button print

H7 -
Flexibility
and
Efficiency of
Use

0—-Don’t
Agree
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Responden Prinsip Severity
No (Ahli Evaluasi Heuristic Ratin
Desain) Evaluation g
atau icon
mencetak
Tidak
menemuka
n istilah H2 - Match
"printer Between B ,
portable™. | System and 0 ADrgZ !
Adanya the Real g
"printer World
bluetooth™"
saja

Setelah mendapatkan evaluasi dari ahli desain, terdapat
beberapa perubahan dan penambahan yang dilakukan terhadap
purwarupa seperti ditunjukkan pada Tabel 6.12.

Tabel 6.12 Perubahan Purwarupa Setelah Heuristic Evaluation

/_\ Jadwal untuk: Jadwal Penagihan
Sabt
(}.‘ Y | Semua Kelektor o
\ o
‘\ ./." [T R—— Ui 2018 Hu:‘ya
art
- -~ Sabtu, 15 Juni 2019
£} Pengaturan
(@ Harian [P Mingguan [ Bulanan
(& Harian [FfMingguan ([ Bulanan
Sucipto Harlan
©H00WIB & Rp 300.000 Sucipto Harian
@ 11:00 WIB & Rp 300.000
Kolektor: Suriya
Ainur Mingguan
DASOOWIE & Rp120.000 Ainur Mingguan
Menurggak D 15:00 WIB & Rp 120.000
Kolektor: Suriya 2 Hari Menunggak
Roni Harian
DIGE0WIE ) Rp 50.000
Soleh Harian
H1000WIB @ Rp 20,000
alokio: Sar g1
[P,
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Kandra Rendra
Sucipta Sucipto
Kode 01234 Kode 01234
MNama Sucipta Nama Sucipto
Alamat Jalan Ahrad Yani Ma. 1 Alamat Jalan Ahmad Yani No. 1
Telepon 081234567 Telepon 081234567
Realizasi & luni 2019 Realisasi 6 Juni 2019
latuh Tempo 11 Oktober 2019 Jatuh Tempo 11 Oktober 2019
i = Hari
1100 WiB = Harian G100 WiB = Harian
Rp 200.000 Rp 300.000
p " Catatan : Biasanya meminta bukti cetak
Catatan : Diambil di toko Fr— Sotormn
B Tabungan Bl Aemn
: B v , -
w B & B Yhut o Heng

Tidak ada

Jadwal Penagihan

Agen
Semua Agen

Hari
Sabtu, 15 Juni 2019

&)

Ubah Agen Ubah Hari

= =

Lagout Atur Printer

Q Pengaturan
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Sebelum

Sesudah

Tidak ada

Halaman memilih agen
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Halaman ini sengaja dikosongkan



BAB VII
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab kesimpulan dan saran membahas mengenai kesimpulan
proses penelitian yang telah dilakukan dan saran yang diusulkan
baik untuk koperasi maupun untuk penelitian serupa di masa
mendatang.

7.1 Kesimpulan

Dari penelitian pengalaman pengguna dalam sistem penagihan
simpanan dan angsuran, didapat kesimpulan-kesimpulan
sebagai berikut ini:

1. Ditemukan 14 kebutuhan pengguna dan 20 peluang desain
bagi sistem penagihan simpanan dan angsuran pada
koperasi.

2. Purwarupa dikembangkan berdasarkan peluang desain yang
berasal dari permasalahan pengguna. Purwarupa
mendapatkan nilai efektivitas sebesar 100% pada
pengujiannya terhadap agen penagihan yang berarti semua
skenario pengujian berhasil dilakukan, sehingga purwarupa
secara akurat dan tuntas telah memenuhi kebutuhan dan
peluang desain sistem penagihan simpanan dan angsuran.

7.2 Saran

Dalam pengerjaan tugas akhir, terdapat beberapa saran yang
diharapkan dapat bermanfaat bagi koperasi maupun untuk
pengembangan penelitian ke depan, yaitu:

1. Penelitian berikutnya sebaiknya tahap penggalian
kebutuhan dan pengujian dilakukan dengan bertemu tatap
muka atau observasi secara langsung agar lebih efektif dan
mendapatkan kebutuhan yang mungkin tidak dapat
tersampaikan jika melalui media online.

2. Perlu dilakukannya penelitian kepada studi kasus koperasi
lain agar didapatkan kebutuhan lain yang belum
dideskripsikan sebelumnya.
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3. Pada penelitian berikutnya target yang dapat diselesaikan
yaitu melakukan parallel testing agar dapat mendapatkan
wawasan Yyang baru dan unik apabila suatu desain
dibandingkan dengan desain yang lain.

4. Perlu menguji purwarupa pada skala yang lebih besar guna
untuk mengetahui efisiensi yang dimilikinya.
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LAMPIRAN A. TRANSKRIP WAWANCARA PROFIL
DAN PENGGALIAN KEBUTUHAN PENGGUNA

Keterangan:

P : Penulis

R - Responden

Tanggal 1 6 Maret 2019
Nama : Defa

Media : Whatsapp chat

P: Terimakasih bu, apa sudah ada proses bisnis dari kegiatan
collectionnya ?

R: Proses bisnis Collection selama ini kan masih manual mas
R: Ada dua metode penagihan

1. Peminjam datang ke kantor, mengisi slip setoran
dan kemudian di input oleh teller

2. Petugas collection datang ke peminjam, peminjam
mengisi slip setoran angsuran, collector mencatat
di kartu hutang, kemudian menyetorkan ke teller
untuk diinput di sistem.

3. Melalui transfer bank, kalau ini langsung diinput
oleh akunting, tidak melalui teller . Karena teller
tugasnya adalah pencatatan keluar masuk dana
cash

P: Oh iya bu, untuk jumlah agen agen penagihan, akunting, dan
tellernya ada berapa masing - masingnya?

R: Akunting 1, teller 1, agen penagihan ada 5 orang

P: Lalu sistem yang dipakai akunting dan teller apakah sama
atau berbeda?

R: Sama

R: Pake CORE BANKING SYSTEM BUANA TECHNO

P: Untuk tabungan itu sendiri apakah juga ada collectionnya?
Kalo ada metodenya seperti apa ya bu?

R: Collection tabungan sm seperti collection angsuran
prosedurnya

R: Hanya klo collection tabungan kan tdk ditetapkan jumlahnya
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P: Selamat siang bu, maaf mengganggu, dari proses bisnis
collection yang selama ini manual itu

biasanya kendalanya apa saja ya?
R: Kendalanya kalau collector tidak menyetorkan uangnya ke
teller
R: Jadi uang diterima dari nasabah, tapi tidak disetor ke teller
R: Mekanismenya biasanya rolling collector per 1,5 bulan
P: Itu pernah adakah kasus collector tidak setor uang? Biasanya
alasannya apa kok tidak setor uang?
R: Pernah . Dikorupsi
P: maaf bu tanya jobdesc, umur, pendidikan terakhir, sama lama
berkerja di danus
R: saya umur 36, manajer danus, S1, dari 2012
P: kalau mbak lani bu?
R: lani umur 25, manajer keuangan, S1, dari 2013

Tanggal : 18 Maret 2019
Nama : Lani
Media : Whatsapp chat

P: Oiya kemarin saya sudah tanya mengenai collectionnya ke
ibu Defa, tetapi belum seberapa detail mbak, mengenai alur dan
juga dokumen2 yang dipakai
R: Untuk collection secara garis besar si

1. Setoran : Simpanan dan Angsuran

2. Penarikan : Simpanan dan Realisasi pembiayaan
R: Untuk dokumen vyg di butuhkan tanda bukti
setoran/penarikannya
P: Realisasi pembiayaan itu seperti apa mbak?
R: Pencairan pembiayaan mas
R: Tp kalau ini dilakukan oleh admin
R: Agen penagihan tdk punya otoritas untuk realisasi
P: Ketika melakukan collection kendalanya waktu apa saja ya
mbak Kira?
R: Kesulitan Secara teknis atau sistemnya mas ?
P: Oh sistemnya sudah memakai yang seperti apa mbak?
P: Kendalanya kira - kira apa saja mbak?
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R: Kalau kendala di sistem aksesnya ya mas karna kalau bcore
itu kan website bukannya aplikasi jadi
agak lebih rumit kalau dibuka di hp/tablet
P: Baik, kalau collection menggunakan alat2 manual begitu apa
saja kesulitannya?
R: Makan waktu lebih banyak, karena kan kita harus nulis dulu
mas untuk slip setoran/kwitansi
pembayaran Sementara tagihan kadang dalam 1 tempat bisa
lebih dari 5 orang Kalau buru2 kadang efeknya sering salah
tulis atau banyak coretan kan tdk bagus juga untuk
kwitansinya
R: Kalau kita pakai bcore mas yg sdh pernah saya posting di
danaprospera collection
P: Itu sudah ada manajemen collectionnya?
R: Tp agen penagihan msh bawa alat tulis manual Seperti buku
catatan dan slip setoran
R: Kalau collection secara khusus blm ada mas Tp bisa di
samakan dengan menu teller
P: Oke mbak, lebih ke efisiensi waktunya gitu ya
R: lyah mas ditambah lagi kalau ada sistem seperti itu kan
meminimalisir resiko kecurangan yg dilakukan agen penagihan
P: Kecurangan seperti tidak setor uang?
R: lya betul atau jumlah yg di setorkan tdk sesuai dgn jumlah
yg disetorkan oleh anggota

Tanggal 129 Mei 2019
Nama : Suriya
Media : Panggilan suara

P: Bapak bekerja di bagian apa Pak?

R: Di bagian collection

P: Maaf kira — kira umurnya berapa?

R: 43

P: Pendidikan terakhirnya pak?

R: SMA

P: Sudah berapa lama bekerja di koperasinya?

R: Kurang lebih 7 tahunan

P: Untuk collection apakah ada jenis — jenisnya pak?
R: Ada tabungan sama angsuran
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P: Kapan dilakukan collection?

R: Dari hari senin sampai hari jumat

P: Apakah collection menunggu nasabah telat membayar?

R: Oh enggak, kalo collection sudah ada jadwalnya, jadi tidak
menunggu telat, tiap hari langsung ke nasabah

P: Tiap hari ada nilai fix yang harus diambil dari nasabah?

R: lya

P: Apa yang diharapkan ketika melakukan collection itu?

R: Adanya kelancaran pembayaran dari nasabah, mereka jadi
gak ada yang macet

P: Ketika melakukan collection terjun ke lapangan harapannya
apa pak?

R: Harapannya sih lancar — lancar saja, gak ada kendala

P: Untuk alur tugas collectionnya seperti apa?

R: Pertama Kita siapkan dulu jadwal, siapkan dokumen seperti
slip, catatan, buku tabungan, kartu angsuran

P: Yang membuat jadwal itu siapa?

R: collection dan juga kantor membuat jadwal

P: untuk tiap agen penagihan memiliki jadwal sendiri?

R: iya tiap agen penagihan punya jadwal, dan punya wilayah
sendiri -sendiri

P: Berarti prosesnya masih manual begitu ya pak?

R: lya masih manual

P: Tolong diceritakan pak alurnya tadi

R: iya setelah menyiapkan dokumen terus menuju lokasi
nasabah, kemudian melakukan transaksi dengan nasabah,
tergantung nasabahnya ingin setor atau penarikan

P: oh sama penarikan juga ya pak?

R: iya kalau sudah janji itu kita siapin begitu, terus mengisi slip
setoran atau penarikan, langsung pencatatan dalam buku
tabungan nasabah, menyerahkan bukti setoran tabungan atau
penarikan

P: Bukti setoran dalam bentuk apa pak diserahkannya

R: slip, sama kalo dia mau nabung berarti ada buku tabungan
P: berarti itu diserahkan ke nasabah ya?

R: kita kan punya 2 kopian slip ya, yang satu diserahkan ke
nasabah, yang satu ke kantor
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P: Agen penagihan sudah tahu alamat setiap nasabah atau harus
mencari dulu?

R: Sudah, ketika mereka mengajukan kita langsung survei ke
tempatnya jadi sudah tahu alamatnya

P: Ada mekanisme rolling untuk agen penagihannya? Nah itu
kan beda wilayah pak, apakah sudah tahu semua alamatnya

R: Kita sebelum melakukan itu kita ada briefing dulu, kita bagi
tugas wilayah dan hampir semua collection itu tahu alamatnya
P: Dari jadwal itu apa saja yang diketahui pak?

R: ada daftar siapa saja nasabah yang di ambil, kalau harian kan
sudah pasti setiap hari, kalau mingguan Kkita lihat di hari apa
mereka di ambil, jadi ada 2 jenis

P: Jadi sudah ada listnya untuk tiap nasabah

R: iya jadi untuk wilayah ini, listnya ini

P: apakah apakah ada urutannya?

R: acak sih, kalau kita janjian mesti diambil jam sekian gk bisa
langsung sekalian, kita lihat usahanya buka agak siang ya kita
siang ambilnya

P: nanti tolong difotokan listnya, slipnya, dokumen — dokumen
yang digunakan tadi pak

R: iya nanti saya kirim

P: Berarti belum ada sistem?

R: kalo tagihan belum ada kalo di kantor kan sudah ada itu
sistemnya, kalo sudah laporan penagihan, tabungan, setelah
sesuai dengan jumlah yang ditarik, jumlah yang kita ambil
angsurannya kalo sudah itu sesuai baru kita laporkan ke teller,
baru teller menginput datanya ke sistem

P: Berarti teller menginputkan lagi ke sistem?

R: teller menginput sesuai dengan jumlah penarikan masing-
masing collection apa itu dia tabungan atau angsuran

P: pernah ada kendala apa enggak pak ketika melakukan
collection?

R: pernah saja sih, dia kadang telat atau rada kurang tapi kecil,
sedikit, kalo harian itu kan setiap hari, kalo dia gak bisa bayar
berarti besoknya minta dobel begitu

P: Yang diserahkan terakhir ke nasabah itu Cuma kwitansi pak?
R: kwitansi sama mereka kan punya kartu angsuran, kita isi
kartu angsuran mereka, setelah itu Kkita kasih slip, slip itu
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sebagai bukti, kalo dia ada buku tabungan kita isi buku
tabungan, sama kasih slip setoran, kalo dia penarikan itu kan
harus janjian dulu

P: kalo penarikan harus bilang ke agen penagihannya dulu ya
pak?

R: biasanya dia kontak dulu ke kantor, nanti dari kantor ngasih
tahu kalo ada penarikan, kalo dia gk bisa dateng ke kantor, kalo
dia minta dianter kantor yang nyiapin slipnya, kita baru dateng
ke nasabah

P: itu yang dikasih ke teller itu apa saja ya pak?

R: itu bukti slip setoran, teru jumlah uang hasil koleksi, sama
catatan

P: Kalo yang dibayarkan lebih dari angsurannya?

R: tiap nasabah kan kita wajibkan punya tabungan, nah nanti
kita informasikan ke dia, disitu juga di slip setorannya ada
setoran pokok berikut basil, ada simpanan pokok, dan simpanan
sukarela, dan kita informasikan tabungan dia sudah berapa
begitu

P: Ketika melakukan dokumentasi apakah ada terjadi kesalahan
penulisan

R: Kecil sih kalo kesalahan penulisan begitu, nanti kita langsung
konfirmasi ke nasabah

P: Kalo ada sistem untuk penagihan itu bagaimana pak?

R: kalo ada sistem untuk penagihan kayaknya lebih enak lebih
mempermudah, membikin efisien kerja collection, paling
enggak kita langsung input ngelink ke bagian teller jadi
pencocokannya lebih enak lagi kan, seperti itu

P: Jadi kalo melihat data nasabah bisa dari sistem

R: iya itu lebih enak lagi, jadi nasabah lebih percaya lagi, lebih
jelas karena datanya dari kantor, dan juga mengurangi kesalahan

Tanggal : 29 Mei 2019
Nama : Elva Suci Ningsih
Media : Panggilan suara

P: Kerjanya di bagian apa?

R: Di bagian teller

P: Sudah berapa lama bekerja di koperasinya?
R: Kurang lebih sudah 1 tahun
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P: Apakah mbak pernah jadi agen penagihan yang ke nasabah?
R: iya pernah

P: Maaf umurnya berapa ya mbak kalo boleh tahu?

R: 19 tahun

P: Pendidikan terakhirnya?

R: SMK

P: Jadi collection sendiri ada berapa jenis ya?

R: Collection itu ada yang mengkoleksi tabungan, angsuran,
sama tabungan paket lebaran

P: Kalo penarikan atau realisasi itu termasuk collection juga gak
mbak?

R: kalo realisasi pembiayaan itu lebih seringnya itu nasabahnya
ke kantor sama tanda tangan akad

P: collection kapan saja dilakukan?

R: Kalo operasionalnya sendiri untuk collection itu setiap hari
P: Berarti ada jadwal untuk tiap — tiap agen penagihannya begitu
mbak?

R: ada misal nasabahnya ingin diambil tiap minggu, bisa nanti
tiap hari apa, setiap seminggu sekali ke nasabah itu, jadi ada
yang tiap hari, mingguan, bulanan

P: ada yang harian juga mbak?

R: iya lebih banyak sih harian

P: Tujuan buat collection tiap hari, mingguan bulanan itu apa
mbak?

R: Mungkin nasabahnya penghasilannya mingguan jadi
kesananya tiap minggu, atau gajiannya bulanan jadi mengambil
setiap bulan

P: Berarti kalo dilakukan sesuai gajiannya biar gak macet begitu
ya mbak pembayarannya?

R: iya betul sama gak telat sama jadwal jatuh temponya

P: Hal yang diharapkan ketika melakukan collection itu apa?
R: Nasabah mampu membayarkan full, tapi bila tidak bisa,
bayar setengahnya dulu tidak apa — apa

P: Bagaimana alur collection dari agen penagihan datang ke
kantor hingga kembali lagi ke kantor

R: Masing — masing agen penagihan berkoordinasi,
pengambilan ini diambil oleh orang ini, sama — sama
mengingatkan, setelah itu mereka berangkat ke tempat nasabah
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untuk collection, lalu kembali lagi kantor untuk memberi
setorannya ke teller

P: mungkin diceritakan lebih detail ya mbak, pertama datang ke
kantor itu bagaimana

R: Agen penagihan berkoordinasi siapa yang akan mengambil
angsuran sesuai jadwal, list nasabah per minggu, bulanan,
harian

P: itu bentuk listnya apa ya mbak?

R: Data namanya saja sama total angsurannya itu

P: Ketika keluar mengambil itu apa saja yang dibawa mbak?

R: Slip itu penting banget karena sebagai bukti kalo nasabahnya
sudah mengangsur, kartu angsuran

P: Agen penagihan apa sudah tahu tiap alamat nasabah?

R: sudah pak, si nasabah pertama ini yang tahu cuma si A nah
si A mengajak si B untuk diberi tahu

P: kalau misalkan lupa begitu bagaimana mbak?

R: Nanti agen penagihan yang lain akan mengingatkan, kalo
misalkan alamat sudah tahu semua

P: list itu tadi apakah terurut atau teracak?

R: terurut, jadi yang paling terdekat ke yang terjauh, jadi biar
tidak balik - balik lagi collectionnya, mempermudah
perjalanannya

P: berarti harus diurutkan dulu ya mbak?

R: iya misalkan nasabah yang ingin diambil siang atau sore itu
juga diurutin

P: yang membuat listnya itu admin teller atau agen penagihan
ya?

R: yang membuat itu collection karena nasabah koordinasi
dengan agen penagihan misal mau diambilnya sore saja, nanti
agen penagihan membuat jadwal mengambil nasabah ini sore
P: ketika agen penagihan keluar dari kantor itu berarti bawa
banyak buku tabungan sama slip begitu ya?

R: iya bawa untuk semua nasabah

P: berarti ketika sampai di alamat harus cari satu — satu begitu?
R: kalo slip kan langsung diisi oleh nasabah

P: slip itu seperti kwitansi begitu?

R:iya
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P: kalo nasabah membayar lebih dari angsurannya itu
bagaimana mbak?

R: biasanya kita dimasukin ke tabungan, yang punya angsuran
biasanya punya tabungan juga di kita

P: apakah ada kesulitan agen penagihannya dalam proses
collection?

R: nasabah itu kurang membayar jadi menunda, kemudian dari
tabungan itu kita potong dulu hingga bisa membayar angsuran
P: operasionalnya sendiri itu ada kesulitan dalam menuliskan
data

R: nasabah rata — rata punya rekening angsuran dan tabungan,
agen penagihan keliru menuliskan angsuran atau tabungan, itu
nanti tellernya koordinasi lagi memverifikasi itu setoran
angsuran atau tabungan

P: Kalau kesalahan sudah sampai setor di teller bagaimana?

R: biasanya sih kesalahan nominalnya, nasabahnya ketuker, kita
tinggal ganti nama aja

P: Kalau bayar angsuran apa harus bayar tabungan mbak?

R: enggak mas, bayar angsuran dulu, kalo misal uangnya lebih
nanti kita masukkan ke tabungannya

P: Kalo koordinasi antar agen penagihan berarti saling
mengetahui jadwal yang lain?

R: iya jadi biar gak satu nasabah didatengi 2 agen penagihan

P: berarti ketika agen penagihan menyerahkan ke teller, teller
menulis lagi datanya ke sistem begitu ya mbak?

R: iya teller menulis lagi datanya ke sistem, dan dijumlahkan
lagi uangnya sesuai apa enggak, kalau misal ada kekurangan
bisa kita tanyakan apa mungkin itu kesulitannya

P: berarti nanti ada keterangan khusus ketika uangnya kurang
begitu mbak?

R: iya ada keterangan khusus



136

Halaman ini sengaja dikosongkan



LAMPIRAN B. ARTEFAK INFORMASI

Slip Setoran Simpanan dan Angsuran
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Daftar Tagihan Angsuran

DAFTAR TAGIHAN ANGSURAN
MINGGUAN

i
I
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Foto buku catatan yang dibawa oleh agen ketika melakukan
penagihan
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Halaman ini sengaja dikosongkan



LAMPIRAN C. DIAGRAM HIERARCHICAL TASK ANALYSIS

Menagih tabungan atau

angsuran nasabah

Mempersiapkan

menagih nasabah

Plan 1
Lakukan 1.1 lalu 1.2

Menemul dan menagih
nasabah

Mengambil periengkapan
penagihan

Plan 11
Lakukan 1.11lalu112

Melihat jadwal penagihan
12

Laki

v

Membuat laporan
transaksi 3

Menyerahkan salinan
slip dan uang tagihan
ke teller untuk verifikasi

Plan 3

Lakukan 3.1 hingga 3.3

v

A

¥

Menulis data nasabah
di slip tabungan
atau angsuran

31

Menerima uang dan
Menyerahkan slip
ke nasabah

32

Menulis di buku tabungan
atau kartu angsuran
33

Mengambil buku Mengambil slip Melihat data nasabah
catatan penagihan tabungan dan angsuran yang akan ditagin
111 112

Koordinasi antar agen
penagihan

Menulis jadwal pada hari itu

114"
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LAMPIRAN D. OBSERVASI TOP UP SALDO DOMPET
DIGITAL OVO DAN GOPAY

Foto dan tangkapan layar aplikasi ovo ketika observasi untuk
top up dompet ovo melalui booth ovo

17 JUN 2015

Transfer Darl OVO Kasir 40
Transter Masul

11JUN 2019

TOKOPEDIA

Pembayaran Rpd.011

143



144

Foto dan tangkapan layar aplikasi ovo ketika observasi untuk
top up dompet digital GoPay melalui Driver Gopay

4@ L L@ TAKBs @) % & .l 46, B

1437 Inbox

Wed, Jun 26 1.8KB/s @ B

GO-PAY Today, 02:36 PM
You have received Rp25.000 on GO-
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1§ Foob Rp10.000!
10 voucher GRATIS ONGKIR GO-
FOOD hingga Rp10.000. Buruan pakai!
cuman untuk 7 hari ke depan. Klik di ...

& GOJEK ~

GO-PAY

You have received Rp25.000 on GO-PAY. Now your balance is
Rp25.000.

B GoJex

Location set by GPS.
GOJEK
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Home Orders Chat Inbox Account

14399 L L@ 0.0kB/s@ 8 © il A CBD
Q coffee, anyone?

GO IE PAY Rp25.000
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Go[PPuLsA

Data never runs
the grind never

TOP UP DATA

fa 858 @ S £

Horme Orders. Chat inbox Account




LAMPIRAN E. HASIL UMPAN BALIK INTERVIEW TOP
UP GOPAY PADA DRIVER GOJEK

Interview dilakukan menggunakan media kuisioner online

Keterangan:
P : Penulis
R : Responden

Responden 1
Waktu: 18 Juni 2019 14:50:39

P: Siapa nama Anda?

R: Ahmad

P: Umur berapakah Anda?

R: 23

P: Apa pekerjaan Anda saat ini?

R: Mahasiswa

P: Apakah Anda pernah menggunakan layanan topup ovo
melalui driver grab, melalui booth, atau topup gopay melalui
driver gojek?

R: Top up GoPay pada driver Gojek

P: Pada waktu apa anda menggunakan layanan tersebut?

R: Setelah memakai layanan ojek online

P: Coba ceritakan alur dari top up yang anda lakukan! (secara
mendetail apa yang anda lakukan sebagai pengguna, kemudian
apa yang dilakukan oleh driver atau penjaga booth)

R: 1. Saya menyebutkan nominal topup kepada driver, 2. Driver
memasukkan nominal topup kemudian melakukan topup, 3.
Setelah saldo masuk, saya membayar biaya topup

P: Pada alur tersebut, kapan saja anda berinteraksi(melihat,
memencet tombol, dll) dengan sistem gojek, grab, atau ovo?

R: Pada alur nomor 3

P: Menurut anda apa kegunaan top up ovo atau gopay melalui
driver atau booth?

R: Memudahkan user karena tanpa biaya administrasi dan dekat
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P: Apa yang sebenarnya anda butuhkan sehingga harus top up
melalui driver atau booth?

R: Butuh mengisi saldo

P. Apa manfaat yang anda dapatkan ketika menggunakan
layanan top up tersebut menurut pengalaman anda? Coba
ceritakan dengan pengalaman anda

R: Gratis biaya administrasi

P: Apa perasaan anda ketika menggunakan layanan
tersebut?(Misalkan senang, kesal, aneh, dll) coba anda ceritakan
R: Biasa saja

P: Apakah Anda pernah mengalami pengalaman yang tidak
enak/nyaman mengenai layanan ini? Jika iya mohon diceritakan
R: Tidak pernah

P: Menurut anda apakah ada yang dapat ditingkatkan atau harus
diubah dari layanan tersebut? Jika ada mohon diceritakan

R: Belum terpikirkan

Responden 2
Waktu: 18 Juni 2019 14:55:44

P: Siapa nama Anda?

R: Gregorius Yudistira E

P: Umur berapakah Anda?

R: 22

P: Apa pekerjaan Anda saat ini?

R: Mahasiswa

P: Apakah Anda pernah menggunakan layanan topup ovo
melalui driver grab, melalui booth, atau topup gopay melalui
driver gojek?

R: Top up GoPay pada driver Gojek

P: Pada waktu apa anda menggunakan layanan tersebut?

R: Pada saat selesai menggunakan jasa Go-Ride

P: Coba ceritakan alur dari top up yang anda lakukan! (secara
mendetail apa yang anda lakukan sebagai pengguna, kemudian
apa yang dilakukan oleh driver atau penjaga booth)
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R: Untuk alur top up melalui driver, pada awalnya hanya
ditawarkan apakah ingin mengisi Gopay atau tidak. Lalu
selebihnya proses ada di smartphone driver dimana saya tidak
melihat secara langsung apa yang dilakukan oleh driver
tersebut. Lalu driver meminta saya untuk mengecek saldo
Gopay yang ada di akun Gojek saya. Setelah saya lihat saldonya
bertambah, selanjutnya saya membayar uang sejumlah dengan
saldo Gopay yang saya isi.

Untuk alur top up melalui booth, saya pernah memperhatikan
alurnya yang pada saat itu teman saya ingin melakukan top up
OVO. Setelah mendatangi booth OVO, penjaga booth meminta
teman saya untuk menunjukan QR Code yang mungkin berisi
data akun OVOnya. Lalu diminta seberapa besar saldo yg ingin
di top up dan menggunakan metode pembayaran apa. Proses
berakhir ketika teman saya telah mengecek dan memastikan
bahwa saldo OVOnya telah bertambah.

Mungkin pada saat saya top up Gopay, seharusnya driver
menanyakan perihal akun saya. Namun karena saya telah
menggunakan jasa beliau sebelum saya top up jadinya tidak
perlu karena driver masih memiliki data akun saya.

P: Pada alur tersebut, kapan saja anda berinteraksi(melihat,
memencet tombol, dll) dengan sistem gojek, grab, atau ovo?

R: Untuk kasus saya, saya melihat sistem gojek pada saat ingin
melakukan top up dan pada saat selesai top up.

P: Menurut anda apa kegunaan top up ovo atau gopay melalui
driver atau booth?

R: Untuk mempermudah customer untuk menambah saldo
OVO atau Gopaynya. Lalu untuk driver sendiri mungkin untuk
menambah pemasukan driver, dikarenakan setiap driver
melakukan top up untuk customer akan ada poin yang masuk ke
akun driver tersebut.

P: Apa yang sebenarnya anda butuhkan sehingga harus top up
melalui driver atau booth?
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R: Kecepatan dan kemudahan

P: Apa manfaat yang anda dapatkan ketika menggunakan
layanan top up tersebut menurut pengalaman anda? Coba
ceritakan dengan pengalaman anda

R: Manfaat yang saya dapatkan saya bisa mengisi saldo Gopay
saya tanpa harus ke ATM atau menggunakan m-banking. Dan
dapat dilakukan setelah maupun pada saat saya menggunakan
layanan di Gojek, Go-Ride contohnya.

P: Apa perasaan anda ketika menggunakan layanan
tersebut?(Misalkan senang, kesal, aneh, dll) coba anda ceritakan
R: Senang, karena ga harus susah-susah top up sendiri.

P: Apakah Anda pernah mengalami pengalaman yang tidak
enak/nyaman mengenai layanan ini? Jika iya mohon diceritakan
R: Tidak

P: Menurut anda apakah ada yang dapat ditingkatkan atau harus
diubah dari layanan tersebut? Jika ada mohon diceritakan

R: Tidak ada

Responden 3
Waktu: 18 Juni 2019 15:05:25

P: Siapa nama Anda?

R: Aji

P: Umur berapakah Anda?

R: 22

P: Apa pekerjaan Anda saat ini?

R: Mahasiswa

P. Apakah Anda pernah menggunakan layanan topup ovo
melalui driver grab, melalui booth, atau topup gopay melalui
driver gojek?

R: Top up GoPay pada driver Gojek

P: Pada waktu apa anda menggunakan layanan tersebut?

R: Pergi menggunakan GoCar
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P: Coba ceritakan alur dari top up yang anda lakukan! (secara
mendetail apa yang anda lakukan sebagai pengguna, kemudian
apa yang dilakukan oleh driver atau penjaga booth)

R: 1. Memesan gocar 2. Menanyakan apakah bisa top up

3. Supir melakukan top up

P: Pada alur tersebut, kapan saja anda berinteraksi(melihat,
memencet tombol, dll) dengan sistem gojek, grab, atau ovo?

R: Tidak terdapat interaksi saya dengan aplikasi gojek saya,
hanya membutuhkan nomer hp, di akhir transaksi hanya
mengecek apakah sudah masuk atau belum

P: Menurut anda apa kegunaan top up ovo atau gopay melalui
driver atau booth?

R: Top up mobile, bisa top up dimana saja tanpa menggunakan
m bankingMemudahkan user karena tanpa biaya administrasi
dan dekat

P: Apa yang sebenarnya anda butuhkan sehingga harus top up
melalui driver atau booth?

R: Saldo gopay untuk mendapatkan diskon

P: Apa manfaat yang anda dapatkan ketika menggunakan
layanan top up tersebut menurut pengalaman anda? Coba
ceritakan dengan pengalaman anda

R: Diskon di berbagai transaksi

P: Apa perasaan anda ketika menggunakan layanan
tersebut?(Misalkan senang, kesal, aneh, dll) coba anda ceritakan
R: Biasa saja, hanya merasa aman memiliki saldo

P: Apakah Anda pernah mengalami pengalaman yang tidak
enak/nyaman mengenai layanan ini? Jika iya mohon diceritakan
R: Belum pernah

P: Menurut anda apakah ada yang dapat ditingkatkan atau harus
diubah dari layanan tersebut? Jika ada mohon diceritakan

R: Ketika melakukan transaksi di tengah perjalanan, metode
pembayaran dapat diganti menggunakan saldo yang baru
ditambahkan
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Responden 4
Waktu: 18 Juni 2019 15:17:56

P: Siapa nama Anda?

R: Fira

P: Umur berapakah Anda?

R: 21

P: Apa pekerjaan Anda saat ini?

R: Mahasiswa

P: Apakah Anda pernah menggunakan layanan topup ovo
melalui driver grab, melalui booth, atau topup gopay melalui
driver gojek?

R: Top up GoPay pada driver Gojek

P: Pada waktu apa anda menggunakan layanan tersebut?

R: Ketika sebelum punya mbanking, dan lagi males ke atm buat
isi gopay sendiri

P: Coba ceritakan alur dari top up yang anda lakukan! (secara
mendetail apa yang anda lakukan sebagai pengguna, kemudian
apa yang dilakukan oleh driver atau penjaga booth)

R: Pas sampe ke tempat tujuan, kebetulan transaksinya masih
cash belum pake gopay, terus saya bayar lebih dan ga ada
kembalian, ya udah kembaliannya jadiin top up gopay

P: Pada alur tersebut, kapan saja anda berinteraksi(melihat,
memencet tombol, dll) dengan sistem gojek, grab, atau ovo?

R: Sesaat setelah sampe tempat tujuan

P: Menurut anda apa kegunaan top up ovo atau gopay melalui
driver atau booth?

R: Memudahkan, selain tidak menyusahkan driver gojek
memberk kembalian jika pas bayar cash, menggunakan uang
besar

P: Apa yang sebenarnya anda butuhkan sehingga harus top up
melalui driver atau booth?

R: Saldo go pay
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P: Apa manfaat yang anda dapatkan ketika menggunakan
layanan top up tersebut menurut pengalaman anda? Coba
ceritakan dengan pengalaman anda

R: Menyenangkan, selain memudahkan driver, saya juga dapat
go pay tanpa perlu ke atm buat isi sendiri dan kadang eror

P: Apa perasaan anda ketika menggunakan layanan
tersebut?(Misalkan senang, kesal, aneh, dll) coba anda ceritakan
R: Happy

P: Apakah Anda pernah mengalami pengalaman yang tidak
enak/nyaman mengenai layanan ini? Jika iya mohon diceritakan
R: Pernah sekali, setelah topup ke driver, gopay nya baru masuk
30 menit setelah driver pergi dan saya panik karena topupnya
senilai kurang lebih 40k

P: Menurut anda apakah ada yang dapat ditingkatkan atau harus
diubah dari layanan tersebut? Jika ada mohon diceritakan

R: Tidak ada

Responden 5
Waktu: 18 Juni 2019 21:36:44

P: Siapa nama Anda?

R: Irshad

P: Umur berapakah Anda?

R: 22

P: Apa pekerjaan Anda saat ini?

R: Mahasiswa

P: Apakah Anda pernah menggunakan layanan topup ovo
melalui driver grab, melalui booth, atau topup gopay melalui
driver gojek?

R: Top up GoPay pada driver Gojek

P: Pada waktu apa anda menggunakan layanan tersebut?

R: Ketika hendak mencoba layanan tersebut untuk pertama kali
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P: Coba ceritakan alur dari top up yang anda lakukan! (secara
mendetail apa yang anda lakukan sebagai pengguna, kemudian
apa yang dilakukan oleh driver atau penjaga booth)

R:

1. Driver GoJek menawarkan top up kepada saya

2. Saya menyetujui tawaran driver gojek

3. Driver GoJek melakukan top up GoPay kepada saya

4. Saya melakukan pengecekan jumlah saldo GoPay

5. Saya membayar top up GoPay kepada Driver GoJek

P: Pada alur tersebut, kapan saja anda berinteraksi(melihat,
memencet tombol, dIl) dengan sistem gojek, grab, atau ovo?

R: Ketika melakukan pengecekan jumlah saldo GoPay

P: Menurut anda apa kegunaan top up ovo atau gopay melalui
driver atau booth?

R: Lebih praktis dan mudah

P: Apa yang sebenarnya anda butuhkan sehingga harus top up
melalui driver atau booth?

R: Diskon dari GoPay sehingga saya harus melakukan top up
P: Apa manfaat yang anda dapatkan ketika menggunakan
layanan top up tersebut menurut pengalaman anda? Coba
ceritakan dengan pengalaman anda

R: Mendapatkan diskon GoPay yanng banyak

Top up yang lebih praktis dan mudah dilakukan

P. Apa perasaan anda ketika menggunakan layanan
tersebut?(Misalkan senang, kesal, aneh, dll) coba anda ceritakan
R: Biasa saja, tapi senang kalau dapat yang bonus saldo top up
P. Apakah Anda pernah mengalami pengalaman yang tidak
enak/nyaman mengenai layanan ini? Jika iya mohon diceritakan
R: Kadang driver suka "agak" memaksa saya untuk top up agar
merekanya dapat poin dari GoJek

P: Menurut anda apakah ada yang dapat ditingkatkan atau harus
diubah dari layanan tersebut? Jika ada mohon diceritakan

R: Ga ada sih, cukup driver GoJek nya aja jangan maksa kalau
pengguna gamau top up



LAMPIRAN F. TRANSKRIP WAWANCARA VALIDASI
LOW FIDELITY PROTOTYPE

Keterangan:

P : Penulis

R : Responden

Iterasi 1

Tanggal : 28 Mei 2019
Nama : Suriya

Media : Panggilan Video

P: Menurut bapak ini desainnya bagaimana?

R: oh ini buat login ya mas

P: iya pak, apa bapak sudah terbiasa dengan sistem login?

R: oh sudah

P: Nah kalau misalkan masuk ke sistem nanti keluarnya ini pak
R: Oh ini sucipto ini nasabahny ya, ini tahu nasabahnya kemarin
gak bayar terus besoknya bayar bagaimana?

P: Jadi nasabah itu gk selalu bayar sesuai jadwalnya ya pak?
bisa saja bayar besoknya

R: iya gak selalu

P: Berarti itu bapak catat di catetannya

R: iya kadang dicatat

P: itu maksudnya ditagih bagaimana?

R: kalau misalkan ada laporan hari itu nanti otomatis statusnya
jadi ditagih

P: Kalau dari gambar ini sudah paham pak maksudnya apa

R: itu ada waktu buat waktu menagih begitu ya, terus itu uang
yang ditagih

P: Apakah bapak tahu gambar di bawah nama kolektor ini bapak
tahu maksudnya?

R: apa itu gak tahu mas

P: ini seperti keluar pak, logout
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R: oh iya tahu kalau logout

P: Kalau nama nasabah ini diklik keluarnya ini bapak paham
tidak ini?

R: oh itu ada data nasabah

P: Kalau gambar yang atas ini bapak tahu?

R: Gak tahu apa itu mas?

P: Oh itu peta pak jadi lokasi kolektor ke nasabah, kalo logo ini
bapak tau

R: telepon

P: iya pak nanti kalo ini dipencet keluarnya langsung menelepon
nasabah

R: oh itu gk langsung gitu

P: iya pak ini langsung tanpa mengetik nomor lagi, terus yang
pojok kiri ini pak?

R: apa itu mas?

P: ini buat edit pak, edit waktu sama catatan, nanti kalau
dipencet keluar ini

: oh iya itu bisa diganti begitu ya

P: iya pak nanti kalau disimpan kembali ke halaman tadi

R: untuk yang tengah itu bagaimana?

P: nah ini untuk laporannya pak, kalo dipencet keluar ini

R: oh transaksi tabungan, angsuran

P: iya kalau dipencet tabungan ini keluarnya ini

R: ada buat transaksi itu buat bukti laporan ya

P: iya pak sebelumnya bapak tahu yang diatas itu apa

R

P

R

P

R

P

)

. itu rekap transaksinya

. iya pak, lalu ini yang bisa diklik mana lagi pak

: itu bisa diklik yang rekapannya

- kalau itu diklik nanti keluarnya ini

: oh iya itu verifikasi waktunya kapan mas

: verifikasi waktu nanti kolektornya sudah nyerahkan uangnya
ke teller
R: ohiya
P: nah kalau diklik buat transaksi nanti keluarnya ini
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R: Tanggal itu otomatis ya, terus kita bisa ubah metodenya,
jenis, jumlah sama catatan

P: Nah kalau angsuran hampir sama seperti tadi pak, ini untuk
detail transaksi

R: itu angsuran ke 3 mas, 1 sama 2nya mana

P: sebelumnya sudah ada angsurannya pak jadi ini angsuran
yang ke 3, terus bapak ada yang bingung

R: enggak itu kita bisa masukan juga ya, oke sudah enggak
bingung

Tanggal : 30 Mei 2019
Nama : Elva
Media : Panggilan Video

P: Menurut mbak ini bagaimana apakah sudah terbiasa dengan
login

R: iya mas sudah biasanya login

P: Nah iki kalau misalkan login nanti keluarnya ini, nah kalo
lihat ini mbak ada yang bingung tidak?

R: oh ini khadijah, sucipto itu nasabah yang mau ditagih, terus
ada harian mingguan bulanan

P: Yang bisa diklik yang mana saja mbak?

R: ini nama kolektor, ubah, terus harian mingguan bulanan,
terus kotak ini bisa diklik ya

P: Kalau ubah diklik nanti muncul apa mbak?

R: nanti bisa milih tanggalnya, kayak kalender

P: iya mbak kalau diklik ini nanti munculnya, nah kalau
checklist ini dihilangkan bagaimana?

R: ya kalo kita ingin menampilkan harian saja ya diklik harian
saja

P: Terus mbak paham logo ini tidak?

R: apa itu mas gak tahu

P: ini logo untuk logout mbak

R: oke terus
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P: Nah yang diklik yang mana lagi

R: yang kotak itu khadijah

P: itu kotaknya kalau diklik muncul ini dari sini yang tidak
paham yang mana mbak

R: ini ada kode nama alamat

P: Yang gambar paling atas itu mbak tahu apa?

R: gak tahu apa itu mas?

P: ini peta mbak

R: oh itu lokasinya sucipto iya

P: Kalo logo — logo di bawah ini sudah tahu maksudnya?

R: telepon yang tengah itu apa ya, yang Kiri itu edit apa

P: yang tengah itu laporan mbak, jadi nanti ada transaksi
tabungan dan angsuran kalau misalkan telepon ini diklik nanti
muncul ini

R: iya jadi langsung menghubungi nasabahnya begitu ya

P: Yang Kiri ini buat edit waktu dan catatan

R: waktu menagihnya ya mas

P: iya mbak, kalau yang tengah ini keluarnya ini, transaksi
tabungan dan angsuran, kalau tabungan diklik keluarnya ini
yang bisa diklik yang mana saja mbak

R: itu bisa diklik yang buat transaksi, sama yang kotak itu bisa
P: yang kotak itu bis diklik nanti keluarnya ini

R: oh iya ada data - datanya

P: Nah kalau klik buat transaksi keluarnya ini, kira — kira ini ada
yang bingung gak mbak?

R: oh ini bisa diganti ya mas, metode bayar itu apa saja mas

P: tunai sama transfer

R: Terus yang lain ini sma seperti slip ya

P: iya mbak saya sesuaikan slip terus yang bisa diklik mana
saja?

R: simpan itu sama batal buat apa

P: kalau batal itu nanti keluarnya ini mbak jadi nanti datanya
yang diinput tadi ilang terus gak jadi buat transaksi

R: kalau simpan?

P: jika diklik simpan nanti keluarnya ini
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R: ohiya

P: nah untuk yang transaksi angsuran itu sama mbak, ini
keluarnya

R: oh iya

P: bedanya di ini masukkan datanya sesuai slip

Iterasi 2

Tanggal 11 Juli 2019
Nama : Defa

Media : Panggilan Video

P: Dari awal login ini apakah ada yang bingung bu?

R: iya gak ada ini awal kan? lya enggak bingung

P: Nah iki kalau misalkan login nanti keluarnya ini, nah kalo
lihat ini Kira — kira ini halaman untuk apa bu?

R: ini untuk cek nasabah jadwal

P: Informasinya di sini apa saja bu

R: ini ada nama nasabah, terus ada dia harus ditagih bulanan
harian atau mingguan, terus ada jumlah yang harus ditagih, terus
ini ada juga keterangan, kalo gak melakukan report jadi belum
ditagih, kalo ada berarti lunas

: Terus di halaman ini bisa apa saja bu

: bisa ganti kolektor itu terus ubah tanggal ya itu

. Ibu tahu maksudnya icon ini gak bu?

> apa itu loading kah mas

: bukan bu sebernarnya itu icon untuk pengaturan

: menu ubah ini buat apa ya mas?

: menu ubah itu untuk mengubah tanggal

: kita harus manual begitu ganti tanggalnya

- kalau setiap hari itu otomatis bu tapi ini bisa diubah jadi bisa
melihat jadwal sebelumnya atau sesudahnya

R: ohiya

P: Terus mana lagi yang bisa diklik

U XU 02X UX UXOTO
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R: itu harian mingguan bulanan bisa kan ya

P: Kalau itu diklik nanti sepengetahuan ibu itu nanti seperti apa?
R: ya berarti yang muncul sesuai yang dipilih

P: Terus mana lagi bu

R: itu yang kotak bisa diklik?

P: kalo itu dklik keluarnya ini, ini iconnya fungsinya apa saja
ibu paham tidak

R: yang kanan itu kan telepon, yang Kiri itu apa tulis, edit, yang
tengah aku gak tau

P: yang kiri itu buat edit waktu sama catatan, yang tengah itu
kalau diklik munculnya ini

R: ini ditambahin keterangan debit atau kredit tabungannya

P: Kalau diklik transaksi tabungan nanti keluarnya ini, dari sini
yang mau diklik yang mana?

P: diklik transaksi ini nanti keluarnya ini detail transaksinya

R: itu cetak sebagai bukti transaksi begitu ya

P: itu tadi masih yang detail belum yang buat transaksi, kalau
itu diklik nanti keluarnya ini

R: Oh iya heeh

P: Nah yang bisa dilakukan disini apa saja?

R: ini mengganti metode bayar, jenis, jumlahnya, sama catatan
P: Untuk yang transaksi angsuran sama seperti tabungan serperi
ini
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Tanggal 13 Juli 2019
Nama : Elva
Media : Panggilan Suara

P: Ini nanti mbaknya tinggal klik — klik saja sesuai panduan dari
saya

R: baik mas

P: tugas yang pertama mbak melihat jadwal penagihan punya
agen lain

R: mas ini menunggak itu bisa langsung dilihat atau gimana

P: menunggak itu nanti besoknya sudah langsung otomatis
terlihat menunggak

P: Lanjut tugas ke 2 nanti dilogout dulu ya mbak setiap tugas
R: Oh begitu ya

P: Tugas 2 itu kolektornya sudah hapal dengan jadwal harian
sehingga hanya ingin melihat mingguan sama bulanan saja

R: Berarti ini kalau dicentang semua tampil semua begitu kan
mas

P: iya mbak, Selanjutnya tugas ke 3 itu menghubungkan aplikasi
ke printer lainnya karena yang terhubung saat ini rusak

P: Printer ini dipake buat apa ya mas

R: Kalau misalkan nasabah tidak punya smartphone atau
meminta bukti fisik transaksi nanti bisa dicetakkan oleh agen
P: Lanjut tugas ke 4 itu agen mengubah pengingat waktu dan
catatan untuk Sucipto

R: Oke sudah mas

P: Ada kesuliatan mbak?

R: Tidak ada, lancar

P: Lanjut tugas ke 5 itu agen menghubungi sucipto karena tidak
dapat ditemui
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R: Oke sudah

P: ada kesulitan untuk tugas ini?

R: tidak ada

P: Tugas ke 6 yaitu agen ingin mengetahui jadwal penagihan 2
hari yang lalu

R: Baik sudah mas

P: Ada yang dibingungkan mbak?

R: tidak ada lancar, milih yang tgl 13 itu kan

P: Tugas 7 yaitu agen membuat laporan transaksi tabungan dan
mencetak buktinya

R: mencetak buktinya ya mas, ok sudah

P: ada kesulitan?

R: tidak ada

P: Tugas 8 yaitu agen membuat laporan transaksi angsuran
tanpa mencetak buktinya

R: sekarang tidak mencetak bukti

P: Tugas 9 yaitu agen mencetak transaksi yang dulu milik
Sucipto karena nasabah ingin memiliki bukti fisiknya

R: ini klik ubah tanggal ini dulu ya, eh bukan dari sucipto ini ya
oke sudah cetak

P: Tugas 10 yaitu agen melakukan testing printer

R: Oke sudah test printer berhasil

P: Tugas yang terakhir yaitu agen membatalkan transaksi
tabungan yang sedang dibuat

R: oke ini klik batal, Anda yakin ingin batalkan ya, oke sudah

Tanggal : 3 Juli 2019
Nama : Suriya
Media : Panggilan Suara

P: Ini nanti bapak tinggal klik — Klik saja sesuai panduan dari
saya

R: ohiya

P: tugas yang pertama melihat jadwal penagihan milik agen lain
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R: oke ini rendra surya sudah

P: ada yang bingung pak?

R: gak ada

P: Lanjut tugas ke 2 nanti dilogout dulu pak setiap tugas

R: Oke

P: Tugas 2 itu kolektornya sudah hafal dengan jadwal harian
sehingga hanya ingin melihat mingguan sama bulanan saja

R: ini dicentang ya hariannya, oke sudah

P: tugas ke 3 itu menghubungkan aplikasi ke printer lainnya
karena yang terhubung saat ini rusak

R: Menghubungkan oke sudah, ini disimpan ya

P: tidak perlu pak karena itu yang untuk memasukkan manual
P: Lanjut tugas ke 4 itu agen mengubah pengingat waktu dan
catatan untuk Sucipto

R: Oke sudah mas ini kalau alamat di catatan alamat ini bisa
berupa di datanya

P: gak bisa pak hanya catatan

P: Ada kesuliatan?

R: Tidak ada, lancar

P: Lanjut tugas ke 5 itu agen menghubungi sucipto karena tidak
dapat ditemui

R: Oke sudah

P: ada kesulitan untuk tugas ini pak?

R: tidak ada langsung telpon

P: Tugas ke 6 yaitu agen ingin mengetahui jadwal penagihan 2
hari yang lalu

R: Baik sudah mas

P: Ada yang dibingungkan?

R: lancar

P: Tugas 7 yaitu agen membuat laporan transaksi tabungan dan
mencetak buktinya

R: harus dicetak buktinya oke

P: ada kesulitan?

R: tidak ada
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P: Tugas 8 yaitu agen membuat laporan transaksi angsuran
tanpa mencetak buktinya

R: tidak mencetak bukti

P: Tugas 9 yaitu agen mencetak transaksi yang dulu milik
Sucipto karena nasabah ingin memiliki bukti fisiknya

R: oke ke sucipto terus cetak

P: Tugas 10 yaitu agen melakukan testing printer

R: Oke sudah test printer berhasil silahkan lihat hasil

P: Tugas yang terakhir yaitu agen membatalkan transaksi
tabungan yang sedang dibuat

R: ini waktu transaksi tabungan terus klik batal ini mas ya
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