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MOTTO 

“Berusahalah untuk tidak menjadi manusia yang berhasil, tapi berusahalah menjadi 

manusia yang berguna”. 

 

Albert Einstein 
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ABSTRAK 

Muhammad Ferri Harmawa : Analisis Usability Pada Menu Pelayanan 

Kelurahan Bandar Kidul Kota Kediri Berbasis Website Dengan Metode System 

Usability Scale (SUS), Skripsi, Sistem Informasi, Fakultas Teknik dan Ilmu 

Komputer UN PGRI Kediri, 2026 

Kata Kunci : Usability, System Usability Scale (SUS), Website Pelayanan 

Publik, User Experience (UX), Kepuasan Pengguna. 

 

Perkembangan teknologi informasi mendorong instansi pemerintah untuk 

menyediakan layanan publik berbasis digital guna meningkatkan efisiensi, 

transparansi, dan kemudahan akses bagi masyarakat. Website pelayanan 

Kelurahan Bandar Kidul Kota Kediri merupakan salah satu bentuk 

implementasi digitalisasi tersebut, namun dalam praktiknya masih ditemukan 

berbagai kendala, seperti keterbatasan informasi layanan, navigasi yang kurang 

intuitif, serta minimnya fitur interaktif. Kondisi ini menunjukkan bahwa aspek 

usability pada website belum optimal sehingga perlu dilakukan evaluasi untuk 

mengetahui tingkat kemudahan penggunaan serta kesesuaian sistem dengan 

kebutuhan pengguna. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat usability pada menu 

pelayanan website Kelurahan Bandar Kidul Kota Kediri serta mengevaluasi 

kesesuaian informasi yang disajikan dengan kebutuhan pengguna. Metode yang 

digunakan adalah System Usability Scale (SUS) dengan pendekatan kuantitatif. 

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 102 responden yang 

merupakan pengguna website pelayanan. Analisis data meliputi uji validitas, 

uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha, serta perhitungan skor SUS 

untuk mengetahui tingkat usability sistem. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh item kuesioner dinyatakan 

valid dengan nilai r-hitung > r-tabel (0,195) dan reliabel dengan nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,868. Nilai rata-rata skor SUS yang diperoleh 

adalah sebesar 50,3, yang berada di bawah standar kelayakan 68, sehingga 

termasuk dalam kategori not acceptable dengan grade F dan adjective rating 

poor. Hasil ini mengindikasikan bahwa sistem belum mampu memberikan 

pengalaman pengguna yang optimal, terutama pada aspek kemudahan 

penggunaan, konsistensi desain, dan kejelasan informasi. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa tingkat usability 

website masih rendah dan berpengaruh terhadap kepuasan serta penerimaan 

pengguna. Keterbatasan penelitian ini terletak pada jumlah responden yang 

terbatas pada satu wilayah serta penggunaan satu metode evaluasi saja. Oleh 

karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan sistem 

dengan perbaikan UI/UX, penambahan fitur interaktif, serta integrasi teknologi 
pendukung lainnya. Selain itu, perlu dilakukan perluasan objek penelitian dan 

penggunaan metode tambahan agar hasil yang diperoleh lebih komprehensif 

dan dapat meningkatkan kualitas layanan publik berbasis digital. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Seiring kemajuan teknologi informasi dan komunikasi, website resmi pemerintah 

menjadi salah satu sarana utama untuk mwujudkan keterbukaan informasi publik. 

Website ini diharapkan dapat menyediakan informasi yang akurat , terbaru, dan 

mudah diakses oleh masyarakat (Efendi & Taran, 2022). Proses digitalisasi menjadi 

jawaban atas tuntutan masyarakat yang menginginkan layanan publik yang cepat, 

mudah diakses, transparan, dan efisien dari segi biaya. Saat ini, setiap bentuk layanan 

publik dituntut untuk mampu menyesuaikan diri dengan kebutuhan dan orientasi 

pengguna, sehingga dapat menjangkau seluruh warga negara tanpa terkecuali 

(Herwanto et al., 2023). Kemajuan teknologi informasi turut mendorong digitalisasi 

pelayanan publik untuk meningkatkan mutu dan efisiensi layanan. Tidak hanya itu 

saja, teknologi saat ini juga dapat membantu kegiatan manusia dalam melakukan 

aktivitasnya untuk kegiatan sehari-hari khususnya di bidang teknologi informasi, 

karena dengan berkembangnya teknologi informasi, kegiatan sehari-hari dapat 

dilakukan secara efektif, efisien dan akurat untuk meningkatkan produktivitas 

(Riyanto et al., 2023) . Banyak pemerintah daerah memanfaatkan website sebagai 

sarana utama penyampaian informasi dan pelayanan agar masyarakat memperoleh 

akses yang lebih cepat, mudah, dan transparan. Keberhasilan suatu sistem informasi 

tidak hanya ditentukan oleh kelengkapan fitur yang tersedia, tetapi juga oleh tingkat 

kemudahan penggunaan, efisiensi interaksi, serta kenyamanan yang dirasakan 

pengguna dalam mengakses layanan yang disediakan. Oleh karena itu, evaluasi 

terhadap aspek usability perlu dilakukan untuk memastikan bahwa website pelayanan 

Kelurahan Bandar Kidul dapat digunakan secara mudah, efisien, dan memberikan 

pengalaman yang memuaskan bagi masyarakat sebagai pengguna layanan yang 

dikembangkan benar-benar efektif, ramah pengguna, dan sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat. 

Pelayanan administrasi di tingkat kelurahan atau desa merupakan salah satu 

layanan publik yang sangat penting bagi masyarakat. Kualitas pelayanan 

administrasi yang baik dapat membantu meningkatkan kepercayaan masyarakat 

terhadap  pemerintah  dan  mempercepat  proses  pengurusan  dokumen  yang 
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dibutuhkan oleh masyarakat (Ageng Saepudin Kanda & Muhammad S Algias, 

2024). Kelurahan adalah pembagian wilayah administratif di indonesia di bawah 

kecamatan (Yusuf, 2020). Kelurahan menyediakan layanan administrasi 

masyarakat, di antaranya surat pengantar untuk pembuatan kartu tanda penduduk 

(KTP) dan surat keterangan usaha (SKU) sebagai bentuk pelayanan publik. Proses 

pelayanan administrasi di banyak kelurahan, termasuk di Kelurahan Kasunyatan, 

masih dilakukan secara konvensional dengan cara pencatatan manual dan proses 

pelayanan langsung secara tatap muka. Hal ini menyebabkan proses pelayanan 

menjadi lambat, kurang efisien, serta rentan terhadap kesalahan pencatatan, 

penumpukan dokumen, dan kehilangan data (Fanani et al., 2025). 

Situs layanan Kelurahan Bandar Kidul Kota Kediri merupakan media resmi 

yang seharusnya menjadi sarana utama penyampaian informasi pelayanan publik. 

Namun, hingga saat ini yang tersedia baru sebatas daftar nama layanan tanpa 

keterangan detail seperti prosedur, persyaratan dokumen, estimasi waktu layanan, 

maupun biaya yang diperlukan. Masyarakat yang mengakses situs ini pun masih 

harus mencari informasi tambahan melalui jalur lain atau datang langsung ke kantor 

kelurahan. Selain itu, belum ada formulir elektronik atau fitur pengaduan yang bisa 

mempermudah interaksi warga dengan aparatur kelurahan. Kondisi ini menunjukkan 

pemanfaatan teknologi informasi di tingkat kelurahan masih belum maksimal untuk 

mendukung prinsip transparansi dan kemudahan akses pelayanan administrasi 

publik, Oleh karena itu, diperlukan pengukuran usability pada menu pelayanan 

website menggunakan metode System Usability Scale (SUS) untuk menilai tingkat 

kemudahan penggunaan dari sudut pandang pengguna serta mengidentifikasi 

bagian-bagian sistem yang masih memerlukan pengembangan. 

Pada penelitian sistem informasi berbasis web di SD Negeri 1 Wangon dengan 

mengaplikasikan hasil evaluasi dengan metode System Usability Scale (SUS) 

menunjukkan nilai sebesar 77,67. Berdasarkan hasil penilaian, sistem dinyatakan 

masuk dalam kategori acceptable, yang menandakan tingkat penerimaan pengguna 

cukup memuaskan dengan adjective rating ‘Good’. Temuan penelitian menunjukkan 

bahwa sistem sudah memenuhi aspek usability yang diperlukan. Namun demikian, 

evaluasi dan pengembangan lanjutan tetap diperlukan guna mengoptimalkan kualitas 

sistem serta meningkatkan pengalaman pengguna Hasil studi tersebut juga 

menekankan pentingnya pengukuran aspek kegunaan (usability) sebagai langkah 
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untuk mengidentifikasi kekurangan pada sistem berbasis web sekaligus menjadi 

dasar dalam perbaikan dan peningkatan layanan informasi bagi masyarakat maupun 

pemangku kepenting sekolah (Ramadhan & Sugiyanto, 2024). 

B. Batasan Masalah 

Guna memfokuskan penelitian pada objek dan permasalahan yang dikaji, 

ditetapkan beberapa batasan penelitian yang menjadi acuan dalam proses 

pengumpulan dan analisis data, yaitu sebagai berikut : 

1. Penelitian ini berfokus pada analisis usability website menu pelayanan milik 

Kelurahan Bandar Kidul Kota Kediri. 

2. Pengukuran usability pada penelitian ini dilakukan menggunakan metode 

System Usability Scale (SUS) sebagai alat evaluasi tingkat kegunaan sistem. 

3. Responden pada penelitian ini yaitu masyarakat Kelurahan Bandar Kidul, 

khususnya warga yang sedang atau pernah mengurus surat melalui layanan 

kelurahan. 

4. Penelitian ini tidak membahas aspek teknis pemrograman maupun struktur 

internal sistem website. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, serta batasan penelitian yang 

telah dijelaskan, maka rumusan masalah dalam penelitian ini dirumuskan sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana tingkat usability pada menu pelayanan website Kelurahan 

Bandar Kidul Kota Kediri berdasarkan metode System Usability Scale 

(SUS)? 

2. Apakah informasi yang ditampilkan pada menu pelayanan website 

Kelurahan Bandar Kidul sudah sesuai dengan kebutuhan pengguna, 

khususnya masyarakat yang sedang atau pernah mengurus surat melalui 

layanan kelurahan? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan terkait belum optimalnya usability pada website 

pelayanan Kelurahan Bandar Kidul Kota Kediri, khususnya pada keterbatasan 

informasi, navigasi, dan tampilan antarmuka, maka kajian ini dilakukan guna 

menganalisis tingkat usability dan mengevaluasi kesesuaian informasi yang 

disajikan terhadap kebutuhan pengguna. Secara khusus, tujuan penelitian ini adalah: 
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1. Untuk mengetahui tingkat usability pada menu pelayanan website Kelurahan 

Bandar Kidul Kota Kediri dengn metode System Usability Scale (SUS). 

2. Untuk mengetahui kesesuaian informasi yang ditampilkan pada menu 

pelayanan website Kelurahan Bandar Kidul dengan kebutuhan pengguna, 

khususnya masyarakat yang sedang atau pernah mengurus surat melalui 

layanan kelurahan. 

E. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan bisa memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun praktis. Dari sisi teoritis, kajian ini diharapkan mampu meningkatkan 

wawasan serta memperkaya referensi ilmiah dalam bidang sistem informasi, 

terutama yang berfokus pada evaluasi usability website pelayanan publik pada 

tingkat kelurahan, serta dapat dijadikan sebagai rujukan bagi akademisi dan peneliti 

selanjutnya dalam mengembangkan kajian serupa melalui metode System Usability 

Scale (SUS). 

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan 

bagi pihak Kelurahan Bandar Kidul dalam meningkatkan kualitas layanan berbasis 

website, khususnya pada menu pelayanan, sehingga mampu memberikan 

pengalaman penggunaan yang lebih baik bagi masyarakat. Selain itu, informasi 

berdasarkan hasil analisis usability tersebut bisa digunakan sebagai dasar untuk 

meningkatkan kualitas tampilan, kelengkapan konten, serta kemudahan penggunaan 

website agar layanan publik berbasis digital dapat berjalan lebih optimal dan sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat. 
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