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User experience is an important aspect in developing a software product. Siakadu 

(Academic Information System) of University of Lampung is an information 

system used to assist in managing work, especially in the academic field at the 

University of Lampung. After relatively recently moving from the old version of 

Siakadu, to the current version (V.6) there has been no feedback from users, 

whether users are satisfied with the performance of the system presented in Siakadu. 

For this reason, this research was conducted using the pulse and heart framework. 

The pulse framework focuses on the technicality of a product, while the heart 

framework focuses on user satisfaction after using the product, with a target of 80% 

of users feeling very satisfied. Based on this framework, a questionnaire was 

created using a Likert scale, with statements from hygiene and motivator factors. 

Furthermore, the questionnaire was distributed to 100 respondents consisting of 

students and educators. This study found that Siakadu V. 6 still has not reached the 

very satisfied target, but the majority have given feedback feeling "satisfied". 
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ABSTRAK 

 

 

ANALISIS PENGALAMAN PENGGUNA SISTEM INFORMASI 

AKADEMIK (SIAKADU) V.6 UNIVERSITAS LAMPUNG 

MENGGUNAKAN METRIK PULSE DAN HEART 

 

 

 

Oleh 

 

 

KRISANTI WININA PUTRI 

 

 

 

 

User experience atau pengalaman pengguna adalah aspek yang penting untuk 

melakukan pengembangan suatu produk software. Siakadu (Sistem Informasi 

Akademik) Universitas Lampung merupakan sistem informasi yang digunakan 

untuk membantu dalam mengelola pekerjaan khususnya dalam bidang akademik di 

Universitas Lampung. Setelah relatif baru berpindah dari Siakadu versi lama, ke 

versi yang sekarang (V.6) belum ada umpan balik dari pengguna, apakah pengguna 

sudah merasa puas dengan performa sistem yang disajikan pada Siakadu. Untuk itu 

dilakukan penelitian ini dengan menggunakan framework pulse and heart. 

Framework pulse berfokus pada teknis suatu produk, sedangkan framework heart 

berfokus pada kepuasan pengguna setelah menggunakan produk, dengan target 

80% pengguna merasakan Sangat Puas. Berdasarkan framework tersebut dibuat 

kuesioner menggunakan skala likert, dengan pernyataan dari faktor hygiene dan 

motivator. Selanjutnya, kuesioner disebarkan kepada 100 responden yang terdiri 

dari mahasiswa dan tenaga pendidik. Penelitian ini menghasilkan bahwa Siakadu 

V. 6 masih belum mencapai target sangat puas, namun mayoritas sudah 

memberikan umpan balik merasa “puas”. 

 

Kata Kunci: pengalaman pengguna, pulse, heart, Siakadu V. 6  
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1. Latar Belakang 

 

 

 

Software Metrics merupakan entitas yang berharga dalam seluruh siklus perangkat 

lunak, karena software metrics menyediakan pengukuran untuk mengembangkan 

software termasuk dokumen persyaratan, desain, program, dan beberapa tes. Untuk 

itu beberapa pelaksanaan kontrol atas kualitas software memerlukan hal ini dengan 

konsep yang koheren, mudah dipahami, serta banyaknya metrik yang terkait dengan 

kualitas produk yang telah dikembangkan dan digunakan (Rawat, 2012). 

Software metrics bisa juga dikaitkan dengan keberagaman pengukuran software dan 

pengembangannya. Hal ini membantu mengevaluasi efisiensi berbagai fitur 

software. Pengukuran software harus memiliki proses metodologis optimal yaitu, 

mengukur, mengevaluasi, menyesuaikan, dan akhirnya meningkatkan proses 

pengembangan software. Software metrics juga berkaitan dengan pengukuran dan 

proses pengembangan produk software serta memandu dan mengevaluasi model 

dan alatnya (Kaur, 2016).  

Sesuai dengan penelitian (Kaur, 2016), disebutkan pengukuran suatu produk bisa 

dinilai dari sisi kegunaan dan pengalaman pengguna. Dalam penelitian ini 

pengalaman kepuasan pengguna akan menjadi sebagian besar penilaian. Ada 

banyak framework yang dapat dipakai untuk mengukur kepuasan pengguna, 

beberapa di antaranya adalah Pulse and Heart yang akan dikolaborasikan dengan 

GSM (Santosa, 2014). Framework Pulse and Heart dikembangkan oleh perusahaan 

Google untuk mengukur pengalaman pengguna berdasarkan user-centered metrics. 

Framework tersebut juga sudah banyak digeneralisasikan ke cukup banyak 
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perusahaan Google, sehingga dapat diyakini bahwa organisasi lain juga dapat 

menggunakan kembali atau mengadaptasinya. Framework Pulse dan GSM akan 

berfokus pada produk, apakah mencapai tujuan produk tersebut atau tidak. 

Sedangkan, Heart akan terfokus pada perasaan emosional pengguna setelah 

memakai produk (Rodden, 2010). 

Framework-framework tersebut akan digunakan dalam mengukur kualitas dari 

Siakadu (Sistem Informasi Akademik) Universitas Lampung V. 6 dari segi 

pengalaman pengguna. Siakadu Universitas Lampung adalah sistem informasi yang 

dirancang dengan tujuan membantu pengelolaan data dalam bidang akademik di 

Universitas Lampung. Pengelolaan data tersebut meliputi pengisian KRS (Kartu 

Rencana Studi), informasi mengenai jadwal kuliah dan kurikulum yang dipakai, 

data nilai mahasiswa, status pembayaran UKT (Uang Kuliah Tunggal), serta 

pendaftaran wisuda. Latar belakang dalam melakukan pengukuran pada Siakadu V. 

6 karena relatif baru berpindah dari Siakad versi lama, tepatnya tahun 2019. 

Sehingga perlu pendapat pengguna, yang dalam penelitian ini berfokus pada 

kepuasan setelah menggunakannya. Hasil dari perhitungan ini dapat dijadikan 

sebagai rekomendasi untuk tim pengembang sistem Universitas Lampung 

khususnya Siakadu V. 6 dalam menentukan perbaikan pada metrik yang diukur. 

Sehingga tidak perlu untuk memperbaiki keseluruhan sistem tersebut. 

 

 

 

1.2. Rumusan Masalah 

 

 

 

1. Bagaimana cara mengukur Sistem Informasi Pengguna (Siakadu) V. 6 

Universitas Lampung berdasarkan pengalaman pengguna dengan 

menggunakan Metrik Pulse and Heart. 

2. Bagaimana menganalisis hasil pengukuran pengalaman pengguna Siakadu V. 

6 Universitas Lampung. 
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1.3. Batasan Masalah 

 

 

 

Berdasarkan latar belakang maka penelitian ini akan dibatasi pada: 

1. Indikator yang akan digunakan pada Metrik Pulse adalah uptime, latency, dan 

earning. Sedangkan untuk Heart, happiness, engagement, dan task success. 

2. Responden yang akan dijadikan studi kasus adalah mahasiswa tahun angkatan 

2017-2019 dan tenaga pendidik Universitas Lampung. 

 

 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

 

 

 

Melakukan pengukuran dan menganalisis pengalaman pengguna Sistem Informasi 

Akademik (Siakadu) V. 6 Universitas Lampung dengan menggunakan Metrik Pulse 

and Heart. 

 

 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

 

 

 

1. Dapat menjadi rekomendasi dalam melakukan pengembangan Sistem 

Informasi Akademik (Siakadu) Universitas Lampung V. 6. 

2. Dapat membantu peneliti lainnya yang menggunakan metode yang sama. 



 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

 

2.1 Pengertian Software Metrics 

 

 

 

Software metrics dapat diartikan pengukuran yang dapat digunakan pada seluruh 

proyek software untuk membantu estimasi, kontrol kualitas, penilaian 

produktivitas, pengendalian proyek, membantu menilai kualitas produk dan 

membantu dalam pengambilan keputusan hasil proyek (Susanto, 2015). 

Pendapat lain software metrics adalah pengukuran secara terus menerus untuk 

proses pengembangan software, penyediaan produk, dan informasi manajemen 

waktu untuk meningkatkan kualitas proses dan produk software. Software metrics 

ditentukan dengan mengukur properti dan spesifikasi dari bagian software 

(Debbarma, 2013). 

Software metrics berkaitan dengan pengukuran produk software dan proses 

pengembangan produk software serta memandu dan mengevaluasi model dan alat. 

Pengukuran ini dilakukan dengan tujuan persepsi, inspeksi perangkat lunak, 

perencanaan, optimasi dan peningkatan kualitas (Kaur, 2016). 

 

 

2.2 Pulse and Heart Metrics 

 

 

 

2.2.1 Pulse Metrics 

 

 

 

Metrik skala besar yang paling umum digunakan difokuskan pada aspek bisnis atau 

teknis suatu produk, dan metrik tersebut (atau variasi serupa) banyak digunakan 

oleh banyak organisasi untuk melacak kesehatan produk secara keseluruhan. Metrik 
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tersebut adalah Pulse ini: Page view, Uptime, Latency, Seven Days active User 

(yaitu jumlah pengguna unik yang menggunakan produk setidaknya sekali dalam 

seminggu terakhir), dan Earnings (Rodden, 2010). 

Berikut ini penjelasan beberapa poin metrik Pulse terdiri dari: 

2.2.1.1 Page view, jumlah rata-rata kunjungan web dalam periode waktu tertentu 

(Santosa, 2014). Adapun pengertian lain dari pageviews adalah intensitas 

pengguna per individu yang melihat halaman di situs web (Anonim, An 

Encyclopedia Britanica Company, 2022). Selanjutnya, page view disebut juga 

suatu kunjungan pada satu halaman di situs web (Bull, 2018). 

2.2.1.2 Uptime, jumlah rata-rata jam web dalam periode waktu tertentu (Santosa, 

2014). Pengertian uptime selanjutnya adalah waktu di mana suatu peralatan 

(seperti komputer) berfungsi atau dapat berfungsi (Anonim, An Encyclopedia 

Britanica Company, 2022). Uptime juga bisa diartikan sebagai waktu di mana 

mesin, terutama komputer, bekerja (Bull, 2018). 

2.2.1.3 Latency, waktu yang diperlukan untuk mengakses web dalam periode waktu 

tertentu (Santosa, 2014). Latency juga dapat disebut sebagai kualitas atau 

keadaan potensial (tersembunyi) (Anonim, An Encyclopedia Britanica 

Company, 2022). Adapun yang memberikan pengertian dari latency adalah 

kondisi yang ada, tetapi tidak jelas, aktif atau berkembang dengan baik (Bull, 

2018). 

2.2.1.4 Seven days active user, jumlah rata-rata pengunjung yang berbeda yang 

mengunjungi web dalam periode waktu tertentu (kunjungan kembali tidak 

termasuk) (Santosa, 2014). Jumlah total pengguna aktif 7 hari untuk setiap 

hari dalam periode waktu yang diminta (Anonim, Metric labs, 2022) 

2.2.1.5 Earnings, manfaat yang dirasakan oleh pengguna setelah selesai 

menggunakan web (Santosa, 2014). Earnings dapat juga diartikan 

keseimbangan pendapatan setelah pengurangan biaya dan pengeluaran 

(Anonim, An Encyclopedia Britanica Company, 2022). 

Dari semua kategori pada metrik Pulse dapat dipilih beberapa metrik yang sesuai 

dengan produk yang akan diukur. Penelitian ini hanya memakai metrik Uptime, 

Latency, dan Earnings. Uptime dan Latency adalah faktor hygiene (faktor penting). 



6 

 

 

Faktor hygiene digunakan untuk elemen desain web yang membuat website 

berfungsi dengan baik dan bermanfaat. Sehingga, kedua metrik ini akan 

digabungkan menjadi satu metrik yaitu, perceived cost (Santosa, 2010). Perceived 

cost adalah metrik yang mengkategorikan biaya yang harus ditanggung pengguna 

ketika mereka mengunjungi suatu website (Santosa, 2010). Earnings kemudian 

dinamakan sebagai perceived benefit dan diukur dengan menggunakan beberapa 

item yang dianggap sebagai benefit dari melakukan aktivitas di suatu website 

(Santosa, 2014). 

Metrik Pulse masih memiliki kekurangan, sehingga perlu kerangka kerja metrik 

pelengkap yaitu, metrik Heart. 

 

 

2.2.2 Heart Metrics 

 

 

 

Berdasarkan kekurangan yang dapat dilihat di Pulse, dalam mengukur kualitas 

pengalaman pengguna, dan menyediakan data yang dapat ditindaklanjuti, dibuatlah 

kerangka kerja metrik pelengkap, Heart: Happiness, Engagement, Adoption, 

Retention, dan Task success. Ini adalah kategori kelompok Heart yang kemudian 

dapat menentukan metrik spesifik yang akan digunakan untuk melacak kemajuan 

menuju tujuan (kepuasan). Kategori Happiness dan Task success digeneralisasikan 

dari metrik pengalaman pengguna yang ada: Happiness menggabungkan kepuasan, 

dan Task success menggabungkan efektivitas dan efisiensi. Engagement, Adoption, 

dan Retention adalah kategori baru, yang dimungkinkan oleh data perilaku berskala 

besar (Rodden, 2010). 

Heart Metrics berfokus pada beberapa hal berikut: 

2.2.2.1 Engagement, keterlibatan pengguna web dalam frekuensi, intensitas atau 

kedalaman intensitas dalam periode waktu tertentu (Santosa, 2014). Dalam 

hal lain engagement dapat diartikan pengaturan untuk bertemu atau hadir 

pada waktu dan tempat tertentu (Anonim, An Encyclopedia Britanica 

Company, 2022). Engagement pengaturan untuk melakukan sesuatu pada 
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waktu tertentu, terutama sesuatu yang resmi atau sesuatu yang berhubungan 

dengan pekerjaan (Bull, 2018). 

2.2.2.2 Retention, jumlah pengunjung yang meminta permintaan berulang dalam 

periode waktu tertentu setelah prosesnya terlampaui (Santosa, 2014). Ada 

pula yang mengartikan retention sebagai tindakan mempertahankan sesuatu 

daripada kehilangan atau menghentikan sesuatu (Bull, 2018). 

2.2.2.3 Happiness, kepuasan pengguna dalam menggunakan produk (Santosa, 

2014). Happiness disebut juga pengalaman yang menyenangkan atau 

memuaskan (Anonim, An Encyclopedia Britanica Company, 2022). Keadaan 

puas bahwa sesuatu itu baik atau benar juga pengertian lain dari happiness 

(Bull, 2018). 

2.2.2.4 Task Success, efisiensi, efektivitas tingkat kesalahan pengguna dalam 

memakai produknya (Santosa, 2014). 

2.2.2.5 Adoption, mengukur pengunjung baru menggunakan kriteria tertentu. 

Misalnya, pengguna baru yang mendaftar pada situs web (Santosa, 2014). 

Keputusan untuk mulai menggunakan sesuatu seperti ide, rencana, atau nama 

juga disebut sebagai adoption (Bull, 2018). 

Dari semua kategori yang ada, perusahaan dapat memilih yang benar-benar menjadi 

tolak ukur sesuai kebutuhan perusahaan. Misalnya, Engagement mungkin tidak 

bermakna dalam konteks perusahaan, jika pengguna diharapkan untuk 

menggunakan produk sebagai bagian dari pekerjaan mereka. Dalam hal ini dapat 

memilih untuk lebih fokus pada Happiness atau Task Success. Tetapi mungkin 

masih bermakna untuk mempertimbangkan keterlibatan pada tingkat fitur, daripada 

tingkat produk keseluruhan (Rodden, 2010). 

 

Merujuk dari penjelasan sebelumnya, metrik HEART yang digunakan penelitian 

kali ini hanya metrik Happiness, Engagement, dan Task Success saja. Karena 

Siakadu V. 6 adalah produk yang digunakan sebagai dari bagian beberapa 

pekerjaan. Contohnya, apabila pengguna (yang dalam hal ini adalah Mahasiswa 

Universitas Lampung) ingin mendaftar seminar, salah satu persyaratannya adalah 
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mencetak transkrip terakhir. Dalam hal ini pengguna akan mengakses Siakadu V. 6 

untuk mencetak transkrip tersebut. 

 

 

 

2.3 Pengalaman Pengguna 

 

 

 

Ada banyak definisi pengalaman pengguna, namun tidak ada yang disepakati 

(Matilla, 2002). Definisi dalam HCI (Human-Computer Interaction) menyebutkan 

tiga komponen utama dari pengalaman pengguna: (1) emosi (konsekuensi dari 

keadaan internal pengguna), (2) motivasi (pengalaman yang aktif ketika 

menggunakan produk), dan (3) refleksi (dimensi spatiotemporal) (Matilla, 2002). 

Dengan berinteraksi satu sama lain, komponen-komponen ini membentuk 

pengalaman pengguna secara keseluruhan. Akibatnya, dalam konteks ini, 

pengalaman pengguna dapat didefinisikan sebagai tingkat emosi positif atau negatif 

yang dialami oleh pengguna tertentu dalam konteks tertentu selama dan setelah 

penggunaan produk dan yang memotivasi untuk penggunaan lebih (Matilla, 2002). 

Ada pula yang mendefinisikan pengalaman pengguna sebagai pengalaman suatu 

produk atau jasa yang muncul pada pengguna ketika menggunakannya di dunia 

nyata. Ketika pengembangan dilakukan maka penggunanya akan memberikan 

banyak perhatian pada produk atau jasa tersebut dan pengalaman pengguna juga 

sering diartikan sebagai pencapaian suatu produk atau jasa yang dianggap berhasil 

atau gagal oleh penggunanya (Garrett, 2011). 

 

 

 

2.4 Metrik Pengalaman Pengguna 

 

 

 

Alat ukur pengalaman pengguna mengungkap suatu perihal mengenai pengalaman 

konsumen serta hubungan interaksi yang terjadi antara pengguna dan 

produk/layanan terkait dengan pengalaman personal seseorang dalam 
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menggunakan produk atau sistem. Dengan adanya alat ukur pengalaman pengguna 

pertanyaan kritis seperti bagaimana tingkat rekomendasi produk, tingkat efisiensi 

produk, bagaimana pengalaman pengguna dibandingkan dengan kompetitor, 

mengenai kekurangan yang signifikan, dan bagaimana tingkat perbaikannya dapat 

diukur (Khakim, 2018). 

Untuk membuat pengalaman pengguna dapat diukur, faktor-faktor yang 

berpengaruh secara langsung dan tidak langsung perlu diketahui. Dalam HCI aspek 

manusia serta aspek sistem menjadi pertimbangan. Oleh karena itu faktor-faktor 

yang mempengaruhi dibagi menjadi tiga aspek utama yang bersama-sama 

mempengaruhi pengalaman pengguna sebelum, selama dan setelah penggunaan 

produk. Evaluasi pengalaman pengguna dari ketiga momen tersebut 

menggambarkan perubahan pengalaman pengguna dari ekspektasi melalui 

pengalaman sesaat hingga pengalaman reflektif. Ikhtisar komponen pengalaman 

pengguna dan termasuk faktor ditunjukkan pada Gambar 1. Diasumsikan bahwa 

kebutuhan dasar manusia adalah pendorong utama penggunaan produk dan persepsi 

kualitas (Matilla, 2002). Pemenuhan dan frustasi kebutuhan tersebut menyebabkan 

pengalaman pengguna dengan produk interaktif dan terutama dipengaruhi oleh 

kualitas produk. Menurut (Mahlke, 2008) kualitas tersebut dapat diklasifikasikan 

dalam utilitas, kegunaan, daya tarik visual dan kualitas hedonis. Padahal, tidak ada 

korelasi langsung antara satu kebutuhan dengan satu kualitas produk tertentu secara 

umum, itulah sebabnya hubungan langsung antara kebutuhan manusia dan kualitas 

produk perlu diidentifikasi dengan studi analitik dan empiris. Pengukuran 

pengalaman pengguna dapat secara eksplisit ditargetkan untuk mengevaluasi 

aspek-aspek tertentu dari faktor-faktor yang mempengaruhi ini tergantung pada 

tujuan produk. 
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Gambar 1 Framework pengalaman pengguna dan faktor-faktor yang mempengaruhi 

(Schulze, 2010). 

 

 

Tabel 1 Operasionalisasi kualitas produk (Schulze, 2010) 
 

 

 

Kualitas Produk Operasionalisasi 

Utility (Utilitas): adalah pertanyaan 

apakah fungsionalitas sistem pada 

prinsipnya dapat melakukan apa yang 

dibutuhkan 

Manajemen identitas, manajemen 

hubungan dan manajemen informasi 

Usability (Kegunaan): sejauh mana suatu 

produk (misalnya alat) dapat digunakan 

oleh pengguna tertentu untuk mencapai 

tujuan tertentu dengan efektivitas, efisiensi 

dan kepuasan dalam konteks penggunaan 

tertentu 

Kesesuaian untuk tugas, deskripsi 

diri, kesesuaian dengan harapan 

pengguna, kesesuaian untuk belajar, 

pengendalian, toleransi kesalahan, 

kesesuaian untuk individualisasi 

Visual Attraction (Daya tarik visual): 

dapat memenuhi kebutuhan manusia dan 

memotivasi manusia karena benda-benda 

estetis mengandung nilai intrinsik yang 

lebih tinggi dari nilai fungsionalnya 

Desain pelopor, prinsip bentuk, 

prinsip warna 

Hedonic quality (Kualitas hedonis): 
dapat secara langsung memenuhi atau 

membangunkan kebutuhan manusia dan 

juga dipandang sebagai “be-goals” 

(misalnya menjadi kompeten) 

Tantangan, identitas, stimulasi, 

empati, kepercayaan dan kredibilitas 
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Tabel 2 Operasionalisasi kebutuhan manusia untuk komunitas web (Schulze, 2010) 
 

 

 

Kebutuhan Manusia Operasionalisasi 

Relatedness (Keterkaitan) Berkomunikasi dengan cepat dan 

mudah, menemukan komunitas yang 

diminati, mengintegrasikan diri 

sendiri 

Influence/ popularity 

(Pengaruh/popularitas) 

Meningkatkan popularitas, 

menampilkan diri, mengadopsi peran 

yang berbeda, mendapatkan pengaruh 

Stimulation (Stimulasi) Bersenang-senang, berkreasi, 

menemukan keseimbangan, memiliki 

perasaan sukses 

Competencies (Kompetensi) Mengurangi kompleksitas, 

menghindari stres, memperoleh 

kompetensi, mengoptimalkan 

manajemen waktu, mengurangi 

pekerjaan, membantu diri sendiri, 

mengorientasikan diri 

Security (Keamanan) Merasa aman, merasa tidak diawasi, 

membangun kepercayaan, 

menyerahkan tanggung jawab, 

memiliki kontrol data 

Autonomy (Otonomi) Mengelola informasi sendiri, 

mengambil alih tanggung jawab, 

membantu diri sendiri, memiliki 

kontrol data, mempertahankan 

identitas, menampilkan diri 

 

 

 

 

2.5 Faktor Hygiene dan Motivator 

 

 

 

Berdasarkan penelitian terdahulu (Zhang, 2000), faktor hygiene dan motivator 

digunakan untuk di dunia pekerjaan (teori Herzberg), pernah dilakukan studi secara 

teori (Zhang and Small, 1998), bahwa kedua faktor tersebut diterapkan untuk 

menjadi penyelidikan sistematis fitur desain situs web. Hal ini berguna untuk 

membedakan fitur-fitur yang memastikan fungsionalitas dasar dan kepuasan 

pelanggan. 
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Tabel 3 Fitur dan kategorinya (Zhang, 2000) 
 

 

 

 

 

 

 

(Lanjutan) 

 

No. Kategori No. Fitur 

C1. Aktivitas 

menjelajah (fitur 

yang berkaitan 

dengan 

karakteristik 

aktivitas 

menjelajah itu 

sendiri, bukan 

situsnya 

F1-1. Aktivitas menjelajah memiliki tingkat 

tantangan yang tinggi/rendah. 

 

F1-2. Pentingnya/kurangnya pentingnya 

aktivitas menjelajah bagi pengguna. 

 

C2. Hasil Kognitif 

(fitur yang 

terkait dengan 

pembelajaran 

saat 

menggunakan 

situs web) 

F2-1. Tinggi/rendahnya tingkat 

pengetahuan dan atau keterampilan 

baru yang dipelajari dengan 

melakukan aktivitas menjelajah di 

situs web. 

C3. Kenikmatan 

(fitur yang 

membuat 

website menjadi 

menyenangkan, 

menghibur, 

menyenangkan. 

F3-1. Ada/tidaknya penggunaan humor 

F3-2. Ada/tidaknya multimedia 

F3-3. Menyenangkan/tidak menyenangkan 

untuk dijelajahi 

C4. Privasi (fitur 

terkait privasi 

pengguna) & 

keamanan (fitur 

terkait 

pembatasan 

akses ke situs 

web) 

F4-1. Ada/tidaknya persyaratan akses 

(misalnya membayarkan biaya, 

login). 

F4-2. Pengguna yang sah/tidak sah atas 

data pengguna untuk tujuan yang 

tidak terduga. 

F4-3. Pengumpulan data pengguna yang 

diizinkan/tidak sah. 

F4-4. Ada/tidak adanya jaminan bahwa 

data yang dimasukkan pengguna 

dienkripsi. 

C5. Pemberdayaan 

Pengguna (fitur 

tentang sejauh 

mana pengguna 

dapat memilih 

cara menjelajahi 

situs web) 

F5-1. Pengguna dapat/tidak dapat 

mengontrol urutan atau urutan akses 

informasi 

F5-2. Pengguna dapat/tidak dapat 

mengontrol seberapa cepat 

mengakses situs web. 

F5-3. Pengguna dapat/tidak dapat 

mengontrol peluang untuk 

berinteraksi. 
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  F5-4. Pengguna dapat/tidak dapat 

mengontrol kompleksitas 

mekanisme untuk mengakses 

informasi. 

F5-5. Pengguna dapat/tidak dapat 

mengontrol tingkat kesulitan 

informasi yang akan diakses. 

C6. Tampilan Visual 

(fitur yang 

berhubungan 

dengan tampilan 

website) 

F6-1. Penggunaan warna keseluruhan yang 

menarik/tidak menarik 

F6-2. Tampilan tajam/kabur 

F6-3. Tata letak layar yang menarik/tidak 

menarik secara visual 

F6-4. Latar belakang dan pola layar yang 

menarik/tidak menarik 

F6-5. Kecerahan layar/halaman yang 

memadai/tidak memadai. 

F6-6. Ada/tidaknya gambar atau judul 

yang menarik di beranda 

C7. Aspek Teknis 

(fitur yang 

berhubungan 

dengan fungsi 

dasar website) 

F7-1. Ada/tidaknya indikasi waktu 

loading/respons sistem. 

F7-2. Dukungan/kurangnya dukungan 

untuk berbagai platform dan/atau 

browser. 

F7-3. Stabilitas/ketidakstabilan 

ketersediaan website. 

C8. Navigasi (fitur 

yang 

berhubungan 

dengan 

pergerakan di 

dalam website). 

F8-1. Ada/tidaknya indicator lokasi 

pengguna di dalam situs web. 

F8-2. Alat bantu navigasi yang 

efektif/tidak efektif 

F8-3. Petunjuk yang jelas/tidak jelas untuk 

menavigasi situs web. 

C9. Organisasi 

Konten 

Informasi (fitur 

yang terkait 

dengan 

peraturan konten 

informasi) 

F9-1. Ada/tidaknya ikhtisar, daftar isi, dan/ 

atau ringkasan/judul. 

 F9-2. Struktur penyajian informasi 

logis/tidak logis. 

C10. Kredibilitas 

(fitur yang 

terkait dengan 

identitas situs 

web, reputasi, 

pengakuan). 

F10-1. Reputasi tinggi/rendah dari pemilik 

website. 

  F10-2. Ada/tidaknya pengakuan eksternal 

dari situs web (misalnya situs 

memenangkan penghargaan, berapa 

kali situs web telah dikunjungi). 
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  F10-3. Ada/tidaknya identifikasi 

pemilik/desainer situs. 

C11. Ketidakberpihak

an (fitur yang 

terkait dengan 

keadilan, 

objektivitas, dan 

netralisasi 

konten 

informasi). 

F11-1. Informasi yang bias/tidak bisa. 

F11-2. Ada/tidaknya bias dan stereotip 

gender atau ras/etnis. 

C12. Isi informasi 

(fitur yang 

berkaitan 

dengan jumlah 

dan jenis 

informasi yang 

tercakup). 

F12-1. Informasi di situs web tetap/tidak 

bertahan untuk jangka waktu tertentu. 

F12-2. Ada/tidaknya bahan yang tidak tepat 

F12-3. Informasi yang akurat/tidak akurat 

F12-4. Tingkat detail informasi yang 

sesuai/tidak sesuai 

F12-5. Informasi yang up-to-

date/kadaluarsa 

F12-6. Informasi yang relevan/tidak 

relevan. 

F12-7. Cakupan informasi yang 

lengkap/tidak lengkap. 

F12-8. Konten yang mendukung/tidak 

mendukung tujuan situs web yang 

dimaksudkan. 

F12-9. Ada/tidaknya materi kontroversi. 

F12-

10. 

Ada/tidaknya informasi baru (baru). 

 

 

Menurut asumsi (Zhang, 2000), faktor hygiene situs web adalah yang menyediakan 

arsitektur dasar dan konten situs web. Sementara kehadiran faktor ini membuat situs 

web berguna, ketidakhadiran mereka menyebabkan ketidakpuasan pengguna. 

Contoh yang baik dari fitur yang dapat didefinisikan sebagai faktor hygiene adalah 

"live/broken links", karena jika tautan aktif atau berfungsi, pengguna menerima 

begitu saja, tetapi jika rusak, pengguna akan frustasi dan tidak puas. 

Faktor motivator, di sisi lain, adalah faktor-faktor yang berkontribusi terhadap 

kepuasan pengguna. Faktor ini menambahkan nilai pada aspek fungsional desain 

situs web yang baik dengan menarik, antara lain, preferensi estetika, kognitif, dan 

emosional pengguna. Contohnya adalah penggunaan multimedia dalam sebuah 

situs web. Kehadiran motivator akan meningkatkan kepuasan terhadap situs web, 
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sementara ketidakhadiran mereka akan membuat pengguna merasa netral, tetapi 

“tidak” tidak puas selama faktor fundamental atau kebersihan ada (Zhang, 2000). 

Berdasarkan penelitian tersebut menghasilkan 44 fitur (dari 74 fitur) yang tidak 

ambigu, sehingga fitur-fitur ini disebut fitur inti untuk kategorinya. Artinya, 

mengingat sebuah fitur, mayoritas pengguna web akan mengklasifikasikannya ke 

dalam kategori tertentu. Fitur-.fitur inti beserta kategori-kategorinya tercantum 

pada Tabel 3. Sedangkan, Tabel 4 mencantumkan pengelompokan fitur-fitur inti 

tersebut ke faktor hygiene atau faktor motivator. 

 

 

Tabel 4 Fitur hygiene dan motivasi (Zhang, 2000) 
 

 

 

Hygiene F4-2 Pengguna yang sah/tidak sah atas data 

pengguna untuk tujuan yang tidak terduga. 

F4-3. Pengumpulan data pengguna yang 

diizinkan/tidak sah. 

F6-2. Tampilan tajam/kabur 

F7-2. Dukungan/kurangnya dukungan untuk 

berbagai platform dan/atau browser. 

F7-3. Stabilitas/ketidakstabilan ketersediaan 

website. 

F8-3. Petunjuk yang jelas/tidak jelas untuk 

menavigasi situs web. 

F9-1. Ada/tidaknya ikhtisar, daftar isi, dan/ 

atau ringkasan/judul. 

F9-2. Struktur penyajian informasi logis/tidak 

logis. 

F12-2. Ada/tidaknya bahan yang tidak tepat 

F12-3. Informasi yang akurat/tidak akurat 

F12-5. Informasi yang up-to-date/kadaluarsa 

F12-8. Konten yang mendukung/tidak 

mendukung tujuan situs web yang 

dimaksudkan. 

 
Motivasi F1-2. Pentingnya/kurangnya pentingnya aktivitas 

menjelajah bagi pengguna. 

 

F2-1. Tinggi/rendahnya tingkat pengetahuan 

dan atau keterampilan baru yang 

dipelajari dengan melakukan aktivitas 

menjelajah di situs web. 
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F3-1. Ada/tidaknya penggunaan humor. 

F3-2. Ada/tidaknya multimedia 

F3-3. Menyenangkan/tidak menyenangkan 

untuk dijelajahi 

F4-4. Ada/tidak adanya jaminan bahwa data 

yang dimasukkan pengguna dienkripsi. 

F5-2. Pengguna dapat/tidak dapat mengontrol 

seberapa cepat mengakses situs web. 

F5-4. Pengguna dapat/tidak dapat mengontrol 

kompleksitas mekanisme untuk 

mengakses informasi. 

F6-3. Tata letak layar yang menarik/tidak 

menarik secara visual 

F6-4. Latar belakang dan pola layar yang 

menarik/tidak menarik 

F10-1. Reputasi tinggi/rendah dari pemilik 

website. 

F10-2. Ada/tidaknya pengakuan eksternal dari 

situs web (misalnya situs memenangkan 

penghargaan, berapa kali situs web telah 

dikunjungi). 

F12-9. Ada/tidaknya materi kontroversi. 

F12-10. Ada/tidaknya informasi baru (baru). 

 

 

 

 

2.6 Perceived Cost dan Perceived Benefit 

 

 

 

Perceived cost adalah metrik yang mengkategorikan biaya yang harus ditanggung 

pengguna ketika mereka mengunjungi suatu website. Lalu, apa yang harus mereka 

bayar? Secara tidak langsung pengguna akan membayar dengan waktu (Santosa, 

2010). Hal ini menyangkut pada kedua kategori pulse yang akan diukur, yaitu 

uptime dan latency. 

 

Perceived benefit  adalah kategori yang mewakili framework pulse, yaitu earnings. 

Penggunaan perceived benefit sesuai dengan pengertian earnings yaitu, manfaat 

yang dirasakan oleh pengguna setelah selesai menggunakan produk (Santosa, 

2010), yang dalam penelitian ini adalah Siakadu V. 6. 
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2.7 Kuesioner Skala Likert 

 

 

 

Skala likert, adalah skala yang dipakai untuk mengukur pendapat, perspektif, dan 

persepsi dari seseorang atau kelompok tentang suatu permasalahan, peristiwa, atau 

fenomena sosial (Viktor dkk., 2019). Skala likert terdiri dari 5 poin, yaitu “1” untuk 

penilaian pernyataan paling negatif sampai dengan poin “5” untuk penilaian skala 

pernyataan paling positif. Poin 1 untuk mewakili pernyataan “sangat tidak setuju”, 

poin 2 mewakili pernyataan “tidak setuju”, poin 3 untuk mewakili pernyataan 

“netral”, poin 4 untuk mewakili pernyataan “setuju”, dan poin 5 untuk mewakili 

pernyataan “sangat setuju”. 

 

Berdasarkan penelitian terdahulu skala yang ada pada pernyataan bisa diambil 

kesimpulan untuk kepuasan pengguna. Walaupun pada pernyataan kuesioner tidak 

disebutkan secara gamblang (Pratama, 2019). Jadi, untuk penelitian ini nantinya 

apabila ditarik kesimpulan dari masing-masing poin untuk poin 1 akan dihasilkan 

keluaran bahwa responden dianggap “sangat tidak puas”, poin 2 “tidak puas”, 3 

“netral”, 4 “cukup puas/puas”, dan poin 5 “sangat puas”. 



 

 

 

 

 

 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

 

 

3.1. Tempat dan Waktu 

 

 

 

3.1.1. Tempat 

 

 

 

Penelitian dilakukan di Gedung Ilmu Komputer Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam, Fakultas Kedokteran, Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan, 

Fakultas Pertanian, Fakultas Ilmu Sosial dan Politik, Fakultas Hukum, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis, Fakultas Teknik, Gedung UPT TIK Universitas Lampung.  

 

 

 

3.1.2. Waktu 

 

 

 

Waktu Penelitian dilaksanakan pada semester genap 2020/2021 sampai dengan 

genap 2022/2023. 
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3.2. Data 

 

 

 

3.2.1. Data Primer 

 

 

 

Adapun data primer dalam penelitian ini adalah jawaban responden yang terkumpul 

berdasarkan kuesioner yang disebarkan kepada mahasiswa tahun angkatan 2017-

2019 dan tenaga pendidik Universitas Lampung. Data ini akan digunakan untuk 

menilai kepuasan pengguna Siakadu V. 6. 

 

3.2.2. Data Sekunder 

 

 

 

Penelitian ini membutuhkan data sekunder seperti buku, jurnal, website, skripsi, 

serta penelitian terdahulu. 

 

 

 

3.3. Alat 

 

 

 

Adapun alat yang digunakan dalam penelitian ini, sebagai berikut: 

3.3.1 Perangkat Keras (Hardware) 
 

 

 

Perangkat keras yang digunakan dalam penelitian ini adalah 1 unit Laptop dengan 

spesifikasi: 

1. Processor   : Intel® Core ™ i5-6200U CPU @ 2.30GHz 

2.40 GHz 

2. Installed memory (RAM) : 4.00 GB 

3. Tipe Sistem   : 64-bit operating system, x64-based 

processor 

4. Ponsel Android Vivo Y81 RAM 3GB ROM 32 GB. 
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3.3.2. Perangkat Lunak (Software) 

 

 

 

 

 

1. Sistem Operasi Windows 10 Pro 64 bit 

Sistem operasi berfungsi sebagai penghubung antar lapisan software dan 

lapisan hardware 

2. Sistem Informasi Akademik (Siakadu) V.6 

Siakadu V. 6 akan menjadi studi kasus yang akan diukur dengan metode 

Pulse and Heart. 

3. Web Browser (Google Chrome V. 103.0.5060.66 (Official Build) (64-bit)) 

Web Browser ini digunakan untuk mencari literatur. 

4. SPSS IBM V. 25 keluaran tahun 2017. 

 

 

 

3.4. Perencanaan Penelitian 

 

 

 

Perencanaan penelitian dapat dilihat dari alur penelitian berikut ini. 
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Gambar 2 Diagram alur penelitian. 

 

Setiap tahapan memiliki penjelasan masing-masing berikut ini: 

 

3.4.1. Menentukan Masalah 

 

 

 

Masalah yang ditentukan adalah sebatas mana tingkat kepuasan pengguna dalam 

memakai Siakadu V. 6. Untuk itu digunakan metrik Pulse and Heart dari sudut 

pandang pengguna serta cara menganalisis hasil dari perhitungan tersebut. Dengan 

melakukan analisa hasil perhitungan tersebut, dapat diketahui apakah pengguna 

produk (Siakadu V. 6) masih memiliki kelemahan dari segi kepuasan pengguna. 

Permasalahan lainnya adalah belum adanya wadah bagi pengguna untuk 

menyampaikan umpan balik dari pemakaian Siakadu V. 6 ini. Sehingga Tim 

Pengembangan tidak mengetahui apakah pengguna sudah merasa puas atau belum 

dalam menggunakan Siakadu V. 6. 
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3.4.2. Menentukan Tujuan Penelitian 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan pengukuran dan menganalisis 

pengalaman pengguna Sistem Informasi Akademik (Siakadu V.6) Universitas 

Lampung (siakadu.unila.ac.id) dengan menggunakan Metrik Pulse and Heart. 

 

 

 

3.4.3. Menentukan Literatur 

 

 

 

Literatur dijabarkan pada BAB II. 

 

 

 

3.4.4. Penyusunan Instrumen Penelitian 

 

 

 

Tahapan ini dilakukan untuk menyusun instrumen penelitian (Pulse and Heart dan 

GSM) agar sesuai dengan produk yang akan diteliti (Siakadu Unila V. 6). Pada 

tahap ini akan disusun framework GSM dalam Pulse and Heart framework. Seperti 

pada Tabel 5 yang dirujuk pada penelitian terdahulu (Pratama, 2019). Berdasarkan 

Tabel 5, maka instrumen penelitian akan disusun seperti pada Tabel 6. 

 

 

 
Tabel 5 Set Goals-Signals-Metrics dalam Pulse and Heart framework (Pratama, 2019) 
 

 

 
Kategori Goals Signals Metrics 

H 

E 

A 

R 

T 

and 

P 

U 

L 

S 

E 

Mengidentifikasi tujuan 

produk atau fitur 

terutama dalam hal UX 

Pikirkan 

kesuksesan/kegagalan dalam 

hal goals dapat 

dimanifestasikan pada 

perilaku atau sikap pengguna 

produk 

Cara bagaimana 

menerjemahkan ke 

dalam metrics tertentu 

dimana agar dapat 

memvisualisasikan data 

sehingga mudah dibaca 

dan dianalisis secara 

deskriptif 
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Tabel 6 Set Goals-Signals-Metrics dalam Pulse and Heart untuk Siakadu V. 6 

 
 
 

Kategori 
Faktor 

Hygiene/ 

Motivator 

Goals Signals Metrics 

Pulse Perceived 

benefit 

(Earnings) 

(Faktor 

hygiene) 

 

Ingin 80 % 

pengguna 

memberikan 

feedback 

merasakan 

manfaat setelah 

memakai 

Siakadu. 

Menyebarkan kuesioner 

dengan item pertanyaan yang 

sesuai dengan goals. Item 

pertanyaan sebagai berikut: 

1. Informasi yang 

ditampilkan mendukung 

tujuan Siakadu (A1) 

2. Tampilan user friendly 

(A2) 

3. Informasi up-to-

date/outdate (A3) 

4. Proses transaksi mudah 

(A4) 

Bentukan 

jawaban 

kuesioner 

dengan skala 

likert (1-5). 

Lalu, akan 

dihitung 

persentase 

jawaban 

pengguna 

Pulse Perceived 

cost (Uptime  

and Latency) 

(Faktor 

hygiene) 

Ingin 80% 

pengguna 

merasakan 

apakah  

Siakadu 

berfungsi dengan 

baik. 

Menyebarkan kuesioner 

dengan item pertanyaan yang 

sesuai dengan goals.  

Item pertanyaan sebagai 

berikut: 

1. Adanya petunjuk yang 

jelas untuk menavigasi 

situs web (B1) 

2. Adanya ikhtisar, daftar isi 

dan/ ringkasan/judul (B2) 

3. Stabilitas web Siakadu 

(B3) 

4. Didukung untuk berbagai 

platform 

(Android/browser/Iphone) 

(B4) 

Bentukan 

jawaban 

kuesioner  

dengan skala 

likert (1-5). 

Lalu, akan 

dihitung 

persentase 

jawaban 

pengguna 

Heart Happiness 

(Faktor 

motivator) 

Ingin 80 % 

pengguna 

memberikan 

feedback yang 

sangat positif 

untuk Siakadu 

Menyebarkan kuesioner 

dengan item pertanyaan yang 

sesuai dengan goals. Item 

pertanyaan sebagai berikut: 

1. Saya merasa puas untuk 

mengeksplor web (C1) 

2. Saya merasa senang 

melakukan transaksi di 

Siakadu (C2) 

3. Saya merasa Siakadu 

mudah dioperasikan (C3) 

4. Saya senang dengan 

desain Siakadu (C4) 

Bentukan 

jawaban 

kuesioner 

dengan skala 

likert (1-5). 

Lalu, akan 

dihitung 

persentase 

jawaban 

pengguna 

Heart Engagement 

(Faktor 

motivator) 

Ingin 80 % 

pengguna pada 

saat 

menggunakan 

Siakadu dalam  

Menyebarkan kuesioner 

dengan item pertanyaan yang 

sesuai dengan goals. Item 

pertanyaan sebagai berikut: 

 

Bentukan 

jawaban 

kuesioner 

dengan skala 

likert (1-5).  
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Tabel 6 (Lanjutan) 

 

 

 

Kategori 
Faktor 

Hygiene/ 

Motivator 

Goals Signals Metrics 

  intensitas 

tertentu 

1. Siakadu akan terus 

digunakan (D1) 

2. Siakadu dipertahankan 

sebagai produk utama 

(D2) 

3. Saya merasa nyaman 

menggunakan Siakadu 

(D3) 

4. Saya merasa senang 

untuk menggunakan 

Siakadu (D4) 

Lalu, akan 

dihitung 

persentase 

jawaban 

pengguna 

Heart Task Success 

(Faktor 

motivator) 

Ingin 80 % 

pengguna merasa 

berhasil 

menggunakan 

fitur Siakadu 

Menyebarkan kuesioner 

dengan item pertanyaan yang 

sesuai dengan goals. Item 

pertanyaan sebagai berikut: 

1. Saya dapat dengan 

mudah informasi yang 

diperlukan (E1) 

2. Saya dengan mudah 

melakukan transaksi (E2) 

3. Navigator yang 

diarahkan bisa diikuti 

(E3) 

4. Platform yang digunakan 

mendukung Siakadu (E4) 

Bentukan 

jawaban 

kuesioner 

dengan skala 

likert (1-5). 

Lalu, akan 

dihitung 

persentase  

jawaban 

pengguna 

    

 

 

Berdasarkan Tabel 6, goals yang ingin dicapai adalah 80% pengguna merasa bahwa 

tujuan tercapai. Kategori Pulse yang akan diukur yaitu, perceived cost dan 

perceived benefit. Perceived cost mewakili dua indikator ukuran dari metrik Pulse, 

dalam penelitian ini uptime dan latency. Seperti yang sudah dijelaskan pada 

tinjauan pustaka, uptime dan latency merupakan faktor hygiene. Jika faktor ini tidak 

ada maka, suatu website tidak akan berjalan dengan baik. Berdasarkan hal tersebut, 

perceived cost akan diukur dengan kuesioner yang sesuai untuk mencapai goals. 

Item pertanyaan tersebut diambil berdasarkan Tabel 4 (faktor hygiene). Hal ini juga 

yang memungkinkan bahwa untuk uptime dan latency tidak mengharuskan 

memunculkan angka rata-rata dalam waktu tertentu. Sehingga, dengan item-item 

pertanyaan tersebut dapat mewakili keluaran dalam mengukur indikator sesuai 

dengan goals. Perceived benefit mewakili satu indikator Pulse yaitu, earnings. 

Sama halnya dengan perceived cost, perceived benefit juga merupakan faktor 
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hygiene. Jika faktor ini tidak ada maka, suatu website tidak akan bermanfaat. Item 

pertanyaan yang mewakili indikator ini dipilih berdasarkan Tabel 4. 

 

Kategori Heart yang akan diukur adalah happiness, engagement, dan task success. 

Ketiga indikator ini termasuk dalam faktor motivator. Hal ini berarti indikator-

indikator tersebut merupakan faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan 

pengguna. Indikator happiness memiliki goals pada 80% pengguna memberikan 

feedback yang positif setelah pengguna menggunakan Siakadu. Selanjutnya, 

indikator engagement akan berfokus pada 80% pengguna pada saat intensitas waktu 

tertentu. Waktu yang dimaksudkan pada pengukuran ini adalah pengaturan dalam 

melakukan sesuatu pada waktu tertentu, baik resmi atau berhubungan pekerjaan. 

Berdasarkan tujuan tersebut, maka tidak perlu dimunculkan angka untuk 

membunyikan indikator engagement. Indikator terakhir yang akan diukur adalah 

task success. Dalam hal ini, task success memiliki goals bahwa 80% pengguna 

merasa berhasil menggunakan fitur Siakadu. 

 

Semua item akan diukur menggunakan skala likert. Skala likert yang dipakai yaitu, 

“1” sampai dengan “5”. Didalam kuesioner yang akan disusun skala “1” untuk 

“Sangat Tidak Setuju”, skala “2” untuk “Tidak Setuju”, skala “3” untuk “Netral”, 

skala “4” untuk “Setuju”, dan skala “5” untuk “Sangat Setuju”. Dipilihnya respon 

per skala seperti itu, karena setiap item kuesioner berisi pernyataan, bukan 

pertanyaan. Sehingga, menurut penulis respon per skala seperti itu lebih cocok. 

 

 

 

3.4.5. Menentukan Responden 

 

 

 

Pada tahap ini menentukan responden yang cocok dengan topik permasalahan, yaitu 

mahasiswa dan tenaga pendidik Universitas Lampung. Dipilihnya Mahasiswa dan 

Tenaga Pendidik Universitas Lampung karena sebagai pengguna yang sering 

melakukan interaksi dengan Siakadu V. 6. Akan diambil sampel dari seluruh 

mahasiswa Universitas Lampung yang terbagi dari beberapa fakultas, seperti 

Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam, Fakultas Kedokteran, Fakultas 
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Kependidikan dan Ilmu Keguruan, Fakultas Pertanian, Fakultas Hukum, Fakultas 

Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, dan Fakultas Teknik. 

 

Berdasarkan data yang tercantum di web resmi https://www.unila.ac.id/ tenaga 

pendidik Universitas Lampung berjumlah 1.307 orang dan jumlah mahasiswa 

Universitas Lampung pada tahun ajaran 2019/2020 yaitu, 27.672 mahasiswa. Dari 

seluruh mahasiswa dan tenaga pendidik akan ditentukan responden menggunakan 

rumus Slovin seperti yang dijabarkan pada persamaan dibawah ini: 

 

 

n =
𝑁

(1+𝑁(𝑒2))
 

n =
27672+1307

(1+27672+1307(10%2))
 

n =
28979

(1+28979(0.01))
 

n =
28979

(1+289.79)
 

n =
28979

(290.79)
 

n = 99.65 ≈ 100 

Persamaan 1 

Dengan: 

N = Populasi 

n = Sampel 

e = Persentase ketidaktelitian yang ditolerir 

 

Berdasarkan hasil dari persamaan tersebut telah ditentukan bahwa ada 100 

responden dari seluruh jumlah calon responden. 
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3.4.6. Menyusun Kuesioner 

 

 

 

Penyusunan kuesioner berdasarkan penelitian sebelumnya, (Zhang, 2000) dengan 

menetapkan variabel uptime dan latency berperan sebagai faktor penting (hygiene 

factor). Lalu, berdasarkan penelitian (Santosa, 2010) sebelumnya yang 

menjelaskan tentang cost dan benefit, kedua variabel tersebut adalah kombinasi 

untuk perceived cost. Sehingga, perceived cost dipakai untuk mewakili variabel 

uptime dan latency. Earnings di dalam penelitian ini diwakili oleh perceived benefit 

dan diukur menggunakan beberapa pertanyaan yang dianggap sebagai manfaat dari 

menggunakan Sikadu V. 6 (Lihat Tabel. 8). 

 

Happiness, engagement, dan task success digunakan berdasarkan definisi yang 

diterangkan pada penelitian (Rodden, 2010) yang telah disebutkan pada Bab II. Dari 

kelima variabel yaitu, perceived cost, perceived benefit, happiness, engagement, 

dan task success, masing-masing diwakilkan oleh empat pertanyaan. Tabel 7 adalah 

pertanyaan survei toko online yang dipakai oleh penelitian sebelumnya (Santosa, 

2014). Berdasarkan tabel tersebut akan disesuaikan dengan survei kepuasaan 

pelanggan Siakadu V.6 (Tabel 8). 

 

 

Tabel 7 Kerangka penyusunan kuesioner survei (Santosa, 2014) 

 

 

No. Metric Variabel Statement 

1 Pulse Perceived benefit Informasi produk lengkap 

2 Toko menampilkan berbagai produk 

3 Proses checkout mudah 

4 Desain toko bagus sekali 

 

5 Perceived cost Navigasi susah diikuti 

6 Informasi tentang produk membingungkan 

7 Akses ke toko online lambat 

8 Waktu aktif terputus-putus 

 

9 Heart Happiness Saya merasa puas setelah menggunakan 

toko online 
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10 Saya senang berbelanja menggunakan toko 

online ini 

11 Saya merasa toko online ini mudah 

dioperasikan 

12 Saya senang dengan desain toko online ini 

 

13 Engagement Saya akan terus menggunakan toko online 

ini 

14 Saya akan pakai toko online ini sebagai 

produk favorit 

15 Saya nyaman dengan toko online ini 

16 Saya merasa bahagia menggunakan toko 

online ini 

 

17 Task Success Saya dapat memilih produk dengan mudah 

18 Saya dapat checkout dengan sangat cepat 

19 Saya bisa mendapatkan informasi yang saya 

butuhkan 

20  

 

Saya bisa dengan mudah menambahkan dan 

mengurangi produk dari keranjang belanja 

saya dengan mudah. 

 

 

 

Tabel 8 Pertanyaan survei yang telah disesuaikan 

 

 

 

No. Metric Variabel Statement 

1 Pulse Perceived benefit Informasi yang ditampilkan mendukung 

tujuan Siakadu (A1) 

2 Tampilan user friendly (A2) 

3 Informasi up-to-date/outdate (A3) 

4 Proses transaksi mudah (A4) 

 

5 Perceived cost Adanya petunjuk yang jelas untuk 

menavigasi situs web (B1) 

6 Adanya ikhtisar, daftar isi dan/ 

ringkasan/judul (B2) 

7 Stabilitas web Siakadu (B3) 

8 Didukung untuk berbagai platform 

(Android/browser/Iphone) (B4) 

 

9 Heart Happiness Saya merasa puas untuk mengeksplor web 

(C1) 

10 Saya merasa senang melakukan transaksi di 

Siakadu (C2) 

11 Saya merasa Siakadu mudah dioperasikan 

(C3) 
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12 Saya senang dengan desain Siakadu (C4) 

 

13 Engagement Siakadu akan terus digunakan (D1) 

14 Siakadu dipertahankan sebagai produk 

utama (D2) 

15 Saya merasa nyaman menggunakan Siakadu 

(D3) 

16 Saya merasa senang untuk menggunakan 

Siakadu (D4) 

 

17 Task Success Saya dapat dengan mudah informasi yang 

diperlukan (E1) 

18   Saya dapat dengan mudah melakukan 

transaksi (E2) 

19   Navigator yang diarahkan bisa diikuti (E3) 

20   Platform yang digunakan mendukung 

Siakadu (E4) 

 

 

Pengukuran ini menggunakan skala likert dengan “1” yang artinya “sangat tidak 

setuju” sampai “5” yang artinya “sangat setuju”. 

 

 

 

3.4.7. Menyusun Kuesioner dalam Bentuk Google Form 

 

 

 

Pertanyaan yang sudah sesuai dengan masalah akan dibuat dalam bentuk Google 

form. Diatur demikian karena cakupan responden yang cukup luas dan sulit untuk 

menyebar kuesioner dengan cara tatap muka. Melalui Google form responden dapat 

mengisi secara daring dan dapat bebas diakses kapanpun, sehingga lebih efektif dan 

efisien. Namun, apabila ada responden yang bersedia diwawancarai secara tatap 

muka maka, akan dilakukan pengambilan data secara tatap muka dan responden 

tetap mengisi jawabannya melalui Google form yang telah disediakan. 
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3.4.8. Uji Validitas Kuesioner 

 

 

 

Sebelum kuesioner disebar luas ke seluruh responden Universitas Lampung, akan 

dilakukan uji validitas kuesioner terlebih dahulu. Jika kuesioner sudah valid maka, 

langsung disebarkan kepada seluruh mahasiswa yang bersedia menjadi responden. 

Namun, jika tidak valid maka, dilakukan penyusunan kuesioner kembali. Pada 

tahap pengujian ini akan menggunakan metode Bivariate Pearson dengan bentuk 

rumus seperti Persamaan 2: 

 

 

 

Dengan: 

R = Koefisien korelasi r Pearson 

N = Jumlah sampel 

∑x = Total Variabel x 

∑y = Total Variabel y 

∑x2 = Kuadrat dari total variabel x 

∑y2 = Kuadrat dari total variabel y 

 

 

 

3.4.8. Menyebarkan Kuesioner 

 

 

 

Setelah kuesioner telah mendapatkan nilai valid, maka selanjutnya tahap 

penyebaran kuesioner. Tahap ini akan disebarkan kuesioner dalam bentuk Google 

Form ke seluruh mahasiswa Universitas Lampung yang sukarela menjadi 

responden. Selanjutnya, form akan ditutup apabila sudah mencapai 100 responden, 

hal ini sesuai dengan perhitungan sampel menggunakan rumus Slovin. 
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3.4.9. Analisa Hasil Kuesioner 

 

 

 

Menganalisa hasil kuesioner apakah kuesioner telah sesuai dengan tujuan 

penelitian, maka di tahap ini akan ditentukan cara menganalisis yang tepat. Tahap 

ini juga dapat dilakukan identifikasi permasalahan responden melalui jawaban pada 

kuesioner. Metode analisis yang digunakan adalah metode deskriptif dengan cara 

memvisualisasikan data terlebih dahulu agar dapat dengan mudah untuk dibaca dan 

dianalisis. 

 

 

3.4.10. Kesimpulan Hasil Analisa dan Rekomendasi 

 

 

 

Kesimpulan hasil analisa serta rekomendasi akan dilampirkan pada bab selanjutnya. 



 
 

 

 

 

 

 

 

V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

 

5.1. Simpulan 

 

 

 

Penelitian ini telah berhasil menerapkan metode Metrik Pulse and Heart untuk 

mengukur kepuasan pengguna Siakadu V. 6 Universitas Lampung dengan dua 

kategori pengukuran untuk metrik Pulse dan tiga kategori pengukuran untuk metrik 

Heart. Secara keseluruhan semua kategori belum mencapai tahap sangat puas bagi 

responden. Hal ini dikarenakan nilai semua item per kategorinya rata-rata berada di 

nilai 4 yaitu, “Setuju” kecuali untuk item E2 (kategori Task Success) berada di nilai 

3 yaitu “Netral”, serta belum mencapai goal yang sudah ditetapkan yaitu, setiap 

goal kategori harus mencapai minimal 80% untuk nilai 5 yaitu, “Sangat Setuju”. 

Hal ini menunjukkan bahwa pengguna belum merasa puas dalam menggunakan 

Siakadu berdasarkan persepsi mereka. 

 

 

 

5.2.Saran 

 

 

 

Saran yang dapat dilakukan sebagai berikut: 

1. Perlunya perbaikan sesuai item yang dinilai masih belum cukup puas bagi 

responden, dalam hal ini kategori E2. Item tersebut mewakili pernyataan 

“saya dapat dengan mudah melakukan transaksi”. Berdasarkan pernyataan 

tersebut, responden masih belum merasa semua transaksi yang dilakukan di 

Siakadu terasa mudah, sehingga banyak yang mengisi nilai 3 dengan 

mencapai persentase 41%. Kemudian, perlu juga dilakukan perbaikan 
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Siakadu dengan tampilan mobile. Hal ini sesuai dengan hasil pengukuran 

menggunakan tools untuk kategori A yang belum mencapai target, yaitu 69%. 

Adapun perbaikan yang perlu dilakukan adalah menyediakan pelatihan secara 

berkala. Hal ini dapat meminimalisir kesulitan pengguna yang menggunakan 

Siakadu V. 6 sehingga mereka merasa bahwa task yang ingin dilakukan sudah 

sesuai. Selanjutnya, tim pengembang dapat juga menambahkan tautan video 

tutorial cara menggunakan Siakadu V. 6. Perlu juga dijelaskan pada video 

tersebut untuk fungsi penting, seperti pada saat mengisi KRS bagi pengguna 

mahasiswa, serta pengisian nilai dan validasi KRS bagi pengguna tenaga 

pendidik. 

2. Untuk penelitian selanjutnya dapat mengganti responden dengan mahasiswa 

angkatan 2020-2022, dikarenakan mereka yang banyak berinteraksi dengan 

Siakadu V.6. Hal ini untuk melihat apakah nilai indikator pulse and heart 

berbeda atau sama sehingga menambah validitas pengukuran. 
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