BAB V
PEMBAHASAN

5.1 Pembahasan

5.1.1 Learnability

Learnability adalah ukuran mudahnya melakukan tugas dasar saat pertama
kali melihat desain. Variabel Learnability dihitung dengan menggunakan indikator
Kemudahan instruksi, Konten informasi dan Alur navigasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa skor aktual Learnability menurut
Pengguna pada Aplikasi M-Paspor sebesar 971 dengan rata-rata sebesar 3,37 masuk
kategori cukup puas menunjukkan Learnability pada Aplikasi M-Paspor masih
perlu ditingkatkan lagi. Indikator dari variabel Learnability paling rendah rata-
ratanya terletak di indikator “Aplikasi M-Paspor mudah untuk dipelajari tanpa
instruksi.” Dengan kategori cukup puas artinya Pengguna masih banyak yang tidak
puas bahwa Aplikasi M-Paspor mudah untuk dipelajari tanpa instruksi sehingga hal
tersebut sebaiknya perlu di tingkatkan. Hal ini sesuai dengan hasil wawancara
kepada 2 informan pengguna aplikasi M-Paspor berjenis kelamin perempuan
dengan status mahasiswa dan freelance yang menyatakan bahwa

“Aplikasi M-Paspor tidak mudah untuk dipelajari juga karena ada
beberapa hal yang kurang dipahami juga” dan informan 2 menyatakan bahwa
“Penggunaan aplikasi M-Paspor tidak mudah untuk dipelajari juga cara
menggunakannya, karena belum paham dengan beberapa hal yang dimaksud
terutama pada bagian tanggal pemilihan untuk bisa datang ke kanim”.

Sedangkan indikator yang paling tinggi rata-ratanya berada pada indikator

“Konten informasi yang disajikan dalam M-paspor mudah untuk dipahami”.

Namun berdasarkan hasil wawancara menurut informan 1 bahwa

“Konten informasi ada yang kurang jelas juga terutama saat mengupload
dokumen” hal ini sama seperti yang disampaikan informan 2 “Konten informasi
yang disajikan dalam M-Paspor terdapat bagian yang tidak mudah dipahami
seperti dimana saya bisa edit data”. Yang termasuk dalam kategori puas artinya
pengguna puas bahwa Konten informasi yang disajikan dalam M-paspor mudah
untuk dipahami sehingga hal tersebut sebaiknya dapat terus dipertahankan.
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Berdasarkan sudut pandang penyelenggara M-Paspor terkait hasil
wawancara perlu adanya evaluasi terkait langkah-langkah konkret untuk
memperjelas instruksi dan panduan yang disediakan dalam aplikasi M-Paspor.
Selain itu perlu dilakukan review konten secara berkala dan melakukan perbaikan
detail yang diperlukan untuk memastikan semua petunjuk dan informasi penting

dapat dipahami dengan baik oleh pengguna.

5.1.2 Efficiency

Efficiency adalah pengukuran seberapa cepat suatu tugas diselesaikan dan
dengan cara apa. Variabel Efficiency diukur menggunakan indikator Mudah untuk
diakses, Praktis, dan Cepat tanggap.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa skor aktual Efficiency menurut
Pengguna pada Aplikasi M-Paspor sebesar 972 dengan rata-rata sebesar 3,38 masuk
kategori cukup puas yang menunjukkan bahwa Efficiency menurut Pengguna pada
Aplikasi M-Paspor perlu ditingkatkan lagi. Indikator dari variabel Efficiency yang
paling rendah rata-ratanya terletak pada “Aplikasi M-Paspor cepat tanggap saat
digunakan” dengan kategori cukup puas sehingga hal tersebut sebaiknya perlu
dievaluasi dan ditingkatkan. Hal ini sejalan dengan pernyataan informan 1 berjenis
kelamin perempuan berusia 29 dengan status freelance bahwa:

“Kurang praktis untuk digunakan dikarenakan tanggal yang tertera dalam
aplikasi tidak menunjukan keterangan kuota yang tersedia” dan berdasarkan

informa 2 bahwa “Aplikasi M-Paspor kurang praktis untuk digunakan, karena
kuota penuh terus serta kanim kurang banyak”.

Sedangkan indikator yang paling tinggi rata-ratanya berada pada indikator
“Aplikasi M-Paspor mudah diakses” yang termasuk dalam kategori puas artinya
Pengguna puas bahwa sudah terdapat kesesuaian Efficiency dengan manfaat yang
diberikan Aplikasi M-Paspor. Berdasarkan hasil wawancara menurut informan 1

bahwa
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“Untuk akses tergantung dari pemakaian serta jaringan internet” dan
informan 2 bahwa “Untuk akses aplikasi dengan cepat tergantung dari koneksi
internet”.

Dari segi efesiensi terkait hasil wawancara penyelenggara perlu

mempertimbangkan untuk menambahkan informasi yang lebih jelas tentang kuota
yang tersedia untuk tanggal-tanggal tertentu dalam aplikasi M-Paspor. Selain itu
juga perlu perlu memastikan bahwa aplikasi dapat diakses dengan baik dalam
berbagai kondisi jaringan. Dengan demikian dapat membantu menjaga kepuasan
dan kepercayaan pengguna terhadap layanan yang disediakan melalui aplikasi M-

Paspor

5.1.3 Memorability

Memorability menunjukkan seberapa cepat pengguna mengingat fitur dan
cara menggunakannya setelah beberapa waktu. Variabel Memorability diukur

dengan menggunakan indikator Tata letak menu dan Cara penggunaan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa total skor aktual Memorability
menurut Pengguna pada Aplikasi M-Paspor sebesar 635 dengan rata-rata sebesar
3,31 termasuk kategori cukup puas menunjukkan Memorability pada Aplikasi M-
Paspor perlu ditingkatkan. Indikator dari variabel Memorability yang paling rendah
rata-ratanya terletak pada indikator “Tata letak navigasi menu dan informasi yang
diinginkan dalam Aplikasi M-Paspor memudahkan pengguna” dengan kategori
cukup puas. Hal ini sejalan berdasarkan hasil wawancara menurut informan 1
berjenis kelamin perempuan usia 29 dengan status freelance bahwa

“Tata letak navigasi dan informasi yang dibutuhkan oleh pengguna
membuat bingung pengguna” dan berdasarkan hasil wawancara dengan informan 2
berjenis kelamin perempuan usia 22 dengan status mahasiswi bahwa “Tata letak

dari setiap navigasi menu dan informasi yang diinginkan di M-Paspor agak sulit
untuk pengguna ada ikon yang membingungkan”.

Sedangkan indikator yang paling tinggi rata-ratanya berada pada indikator
Cara penggunaan M-Paspor mudah diingat yang termasuk dalam kategori cukup

puas yang berarti Memorability Aplikasi M-Paspor masih kurang memuaskan.
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Maka hal tersebut dapat ditingkatkan lagi terutama mengenai tata letak navigation

pada Aplikasi M-Paspor. Sesuai dengan hasil wawancara informan 1 bahwa
“Tidak mudah untuk diingat, saat pengimputan ada data yang kurang jelas”

dan berdasarkan hasil wawancara dengan informan 2 bahwa “Cara penggunaan M-

Paspor tidak mudah untuk diingat, beberapa data kurang jelas seperti info
pemilihan paspor™.

Menurut pihak penyelenggara M-Paspor sendiri mengakui bahwa ada
kebingungan dari pengguna terkait tata letak navigasi, sehingga perlu dilakukan
evaluasi mendalam terhadap struktur menu dan navigasi dalam aplikasi M-Paspor.
Selain melakukan perbaikan pada antarmuka aplikasi, penting juga untuk
memberikan edukasi dan bimbingan yang memadai kepada pengguna tentang cara

penggunaan M-Paspor.

5.1.4 Errors
Error menghitung jumlah kesalahan yang dilakukan pengguna, jenis

kesalahan yang dibuat, dan seberapa mudah penyelesaian. Variabel Error diukur
dengan menggunakan indikator “Tidak berjalan sesuai fungsi dan Error saat
menggunakan”. Hal ini sejalan dengan hasil wawancara menurut informan 1
berjenis kelamin perempuan usia 29 dengan status freelance bahwa

“Aplikasi M-Paspor Masih sering error apalagi jika pemakai banyak yang
ingin membuat paspor” dan menurut informan 2 bahwa “Aplikasi M-Paspor masih
suka error digunakan terutama jika aplikasi sedang banyak yang pakai”.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa total skor aktual Errors diperoleh
sebesar 623 dengan rata-rata sebesar 3,24 masuk kategori cukup puas menunjukkan
Errors pada Aplikasi M-Paspor perlu ditingkatkan. Indikator dari variabel Errors
yang paling rendah rata-ratanya terletak pada indikator “Aplikasi M-Paspor masih
error saat digunakan” dengan kategori cukup puas sehingga hal tersebut perlu
dievaluasi dan diperbaiki agar pengguna tidak merasakan error pada saat
menggunakan M-Paspor. Sedangkan indikator yang paling tinggi rata-ratanya
berada pada indikator “Terdapat menu yang tidak berjalan sesuai fungsinya” namun

masih termasuk dalam kategori cukup puas. Yang artinya Errors pada Aplikasi M-
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Paspor perlu ditingkatkan lagi. Hal ini sejalan dengan hasil wawancara menurut
informan 1 bahwa

“Menu-menu di M-Paspor masih banyak yang tidak berjalan sesuai
fungsinya seperti informasi seringnya kalo di klik error 404 dan menurut informan

2 bahwa “Menu dalam aplikasi M-Paspor masih ada yang tidak berjalan sesuai
fungsinya terutama di menu edit.”

Terkait error aplikasi M-Paspor maka penyelenggara berpendapat perlu
adanya pemantauan terhadap kinerja teknis aplikasi M-Paspor, terutama saat terjadi
lonjakan penggunaan yang tinggi seperti saat banyak yang ingin membuat paspor.
Penggunaan alat pemantauan kinerja secara real-time akan membantu
penyelenggara untuk mendeteksi dan merespons cepat terhadap kemungkinan error

dalam aplikasi

5.1.5 Satisfaction

Satisfaction menilai seberapa puas pengguna setelah menggunakan aplikasi
atau sistem, karena kemudahan penggunaanya. Variabel Satisfaction diukur dengan
menggunakan indikator Nyaman, Komposisi warna dan peletakan komponen,
Typhography, Desain, Sesuai ekpektasi dan Merekomendasikan. Hal ini sejalan
dengan hasil wawancara menurut informan 1 berjenis kelamin perempuan usia 29

tahun dengan status freelance bahwa

“Penggunaan aplikasi ini tidak sesuai harapan masih suka error, tiba-tiba
keluar dari aplikasi” dan menurut informan 2 bahwa “Penggunaan M-Paspor tidak
sesuai dengan yang diharapkan karena kurang jelas di bagian pengeditan dan
alamat kanim yang dipilih”.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa total skor aktual Satisfaction
diperoleh 1953 dengan rata-rata sebesar 3,39 termasuk kategori cukup puas yang
menunjukkan bahwa Satisfaction pada Aplikasi M-Paspor perlu ditingkatkan lagi.
Indikator dari variabel Satisfaction yang paling rendah rata-ratanya terletak pada
penggunaan M-Paspor ini sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan dengan
kategori cukup puas sehingga perlu di tingkatkan lagi. Sedangkan indikator yang

paling tinggi rata-ratanya berada pada indikator Aplikasi M-Paspor sangat
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direkomendasi kepada rekan atau kerabat yang termasuk dalam kategori puas. Hal

ini sejalan dengan hasil wawancara menurut informan 1 bahwa

“Untuk pengajuan diperlukan aplikasi ini karena untuk pembuatan paspor
diperlukan nomor antrian agar dapat mengambil paspor karena semua harus
dilakukan secara online.”

Dan menurut informan 2 bahwa “M-paspor akan direkomendasikan kepada
rekan/kerabat bukan direkomendasikan lebih tepatnya wajib digunakan saat mau
membuat/memperpanjang/penggantian paspor karena semua nya dilakukan secara
online”.

Terkait respon dari pengguna M-Paspor maka penyelenggara perlu

melakukan analisis mendalam terhadap harapan-harapan yang tidak terpenuhi oleh
pengguna, seperti masalah kesalahan dan keluar tiba-tiba dari aplikasi termasuk
memastikan kemudahan penggunaan, komposisi warna, tipografi, dan desain
keseluruhan aplikasi. Dengan demikian penyelenggara M-Paspor dapat secara
signifikan meningkatkan tingkat kepuasan pengguna, memperbaiki citra aplikasi,
dan menjaga agar aplikasi tetap menjadi pilihan utama dalam layanan pelayanan

publik terkait penerbitan dan pengelolaan paspor.
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Setelah melakukan analisis data dan diskusi pertanyaan penelitian “seberapa
tinggi tingkat kepuasan pengguna M-Paspor ditinjau dari Learnability, Efficiency,
Memorability, Errors dan Satisfaction” maka Kesimpulan berikut dapat dibuat
yaitu:

1. Dimensi Learnability pada M-Paspor skor 971 rata-rata 3,37 termasuk
dalam kategori cukup puas menunjukkan aplikasi M-Paspor masih perlu
ditingkatkan lagi terutama pada indikator yang paling rendah rata-ratanya
“aplikasi M-Paspor mudah untuk dipelajari tanpa instruksi”.

2. Dimensi Efficiency pada M-Paspor skor 972 rata-rata 3,38 termasuk dalam
kategori cukup puas menunjukkan Efficiency menurut pengguna aplikasi
M-Paspor perlu ditingkat lagi terutama pada indikator yang paling rendah
rata-ratanya “aplikasi M-Paspor cepat tanggap saat digunakan” dalam
menerima keluhan pengguna.

3. Dimensi Memorability pada M-Paspor skor 635 rata-rata 3,31 menunjukkan
Memorability menurut pengguna aplikasi M-Paspor perlu ditingkatkan lagi
terutama pada indikator yang paling rendah rata-ratanya “Tata letak
navigasi menu dan informasi yang diinginkan dalam Aplikasi M-Paspor
memudahkan pengguna”.

4. Dimensi Errors pada M-Paspor skor 623 rata-rata 3,24 menunjukkan Errors
menurut pengguna aplikasi M-Paspor perlu ditingkatkan lagi terutama pada
indikator yang paling rendah rata-ratanya “aplikasi M-Paspor masih Errors
saat digunakan” terutama saat pengguna banyak yang memakai aplikasinya
untuk membuat paspor.

5. Dimensi Satisfaction pada M-Paspor skor 1953 rata-rata 3,39 menunjukkan
satisfaction menurut pengguna aplikasi M-Paspor perlu ditingkatkan lagi

terutama pada indikator yang paling rendah rata-ratanya “penggunaan M-
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Paspor ini sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan” terutama pada bagian
pengeditan dan alamat kantor imigrasi agar sesuai harapan pelanggan.

6.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan penulis akan mengajukan saran

sebagai berikut:

1.

Dimensi pertama Learnability termasuk kategori cukup puas maka saran
bagi Aplikasi M-Paspor sebaiknya meningkatkan kembali Learnability pada
aspek “Aplikasi M-Paspor mudah untuk dipelajari tanpa instruksi”. Lalu
untuk indikator “konten informasi yang disajikan dalam M-Paspor mudah
untuk dipahami” yang termasuk kategori puas tetap dipertahankan.
Dimensi kedua Efficiency termasuk kategori cukup puas maka saran bagi
aplikasi M-Paspor meningkatkan kembali Efficiency pada aspek “aplikasi
M-Paspor cepat tanggap saat digunakan”. Lalu untuk indikator “Aplikasi
M-Paspor mudah diakses” yang termasuk kategori puas tetap
dipertahankan.

Dimensi ketiga Memorability termasuk kategori cukup puas maka saran
bagi aplikasi M-Paspor memorability pada aspek sebaiknya ditingkatkan
kembali pada aspek “tata letak navigasi menu dan informasi yang
diinginkan dalam aplikasi M-Paspor memudahkan pengguna”.

Dimensi keempat Errors termasuk kategori cukup puas maka saran bagi
aplikasi M-Paspor pada aspek “aplikasi M-Paspor masih Error saat
digunakan” perlu ditingkatkan lagi.

Dimensi kelima Satisfaction termasuk kategori cukup puas maka saran bagi
aplikasi M-Paspor pada aspek “penggunaan M-Paspor ini sesuai dengan
ekspektasi yang diharapkan”. Kepada pengguna agar kepuasan pengguna
aplikasi M-Paspor dapat lebih baik lagi. Lalu untuk indikator “Aplikasi M-
Paspor sangat direkomendasikan kepada rekan atau kerabat” yang termasuk

kategori puas tetap dipertahankan.
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6. Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya tidak hanya Learnability, Efficiency,
Memorability, Errors serta memperluas sampel penelitian dengan wilayah

tambahan agar hasil didapat lebih kuat dan akurat.
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