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Abstrak−Website Sistem Informasi Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Purwokerto (SIPUS UMP) berperan penting 

dalam mendukung akses informasi akademik mahasiswa. Namun, dalam penggunaannya masih ditemukan beberapa kendala 

terkait kenyamanan, kejelasan dokumentasi, dan efektivitas alur penggunaan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis tingkat usability SIPUS UMP dengan menggabungkan dua pendekatan evaluasi, yaitu System Usability Scale 

(SUS) dan Heuristic Evaluation (HE). Evaluasi dilakukan dengan melibatkan 30 responden mahasiswa aktif UMP untuk 

metode SUS dan 5 evaluator pakar dari berbagai latar belakang profesional untuk metode HE. Hasil evaluasi HE menunjukkan 

permasalahan paling signifikan terdapat pada aspek Help and Documentation dengan skor Severity Rating tertinggi sebesar 

3.10, sementara aspek Aesthetic and Minimalist Design memiliki skor terendah dengan hasil 0.90. Sedangkan hasil metode 

SUS memperoleh skor rata-rata sebesar 57,58%, yang dikategorikan dalam Grade “D”, Adjective Rating “Good”, Acceptability 

“Marginal”, dan Net Promoter Score (NPS) “Detractor”. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun sistem masih dapat 

diterima oleh pengguna, namun diperlukan sejumlah perbaikan dari segi tampilan, dokumentasi, serta alur penggunaan untuk 

meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan. Kombinasi metode HE dan SUS dalam penelitian ini memberikan 

analisis menyeluruh baik secara kualitatif maupun kuantitatif sebagai dasar pengembangan sistem yang lebih optimal. 

Kata Kunci: Heuristic Evaluation; System Usability Scale; Perpustakaan Digital; Pengalaman Pengguna 

Abstract−This study aims to analyze the usability level of the Library Information System website of Muhammadiyah 

University of Purwokerto (SIPUS UMP) by combining two evaluation approaches, namely the System Usability Scale (SUS) 

and Heuristic Evaluation (HE). The evaluation was conducted by involving 30 active UMP student respondents for the SUS 

method and 5 expert evaluators from various professional backgrounds for the HE method. The HE evaluation results showed 

that the most significant problem was in the Help and Documentation aspect with the highest Severity Rating score of 3.10, 

while the Aesthetic and Minimalist Design aspect had the lowest score. Meanwhile, the results of the SUS method obtained an 

average score of 57.58%, which was categorized as Grade “D”, Adjective Rating “Good”, Acceptability “Marginal”, and Net 

Promoter Score (NPS) “Detractor”. These findings indicate that although the system is still acceptable to users, several 

improvements are needed in terms of appearance, documentation, and usage flow to improve the overall user experience. The 

combination of the HE and SUS methods in this study provides a comprehensive analysis both qualitatively and quantitatively 

as a basis for developing a more optimal system. 

Keywords: Heuristic Evaluation; System Usability Scale; Digital Library; User Experience. 

1. PENDAHULUAN 

Kemudahan dan kenyamanan dalam berinteraksi dengan antarmuka sistem merupakan aspek penting dalam 

pengembangan sistem informasi, termasuk pada website perpustakaan. Usability atau kegunaan sistem menjadi 

faktor kunci yang menentukan sejauh mana sistem dapat digunakan dengan mudah oleh pengguna, mencakup tiga 

elemen utama, yaitu efektivitas, efisiensi, dan kepuasan. Ketiga elemen tersebut memastikan pengguna dapat 

mencapai tujuannya tanpa kesulitan, dengan waktu dan usaha seminimal mungkin, serta dengan pengalaman yang 

menyenangkan. Oleh karena itu, evaluasi usability sangat diperlukan untuk mengidentifikasi potensi masalah dan 

mengoptimalkan performa antarmuka sistem informasi perpustakaan [1].  
Sebagai upaya berinovasi dalam penyediaan layanan yang lebih mudah dan efisien, institusi pendidikan 

kini mulai bertransformasi dari perpustakaan konvensional menjadi perpustakaan digital atau berbasis sistem 

informasi. Transformasi ini bertujuan untuk memberikan kemudahan akses informasi bagi seluruh civitas 

akademika, kapan saja dan di mana saja. Selain itu, penerapan teknologi informasi di lingkungan perpustakaan 

juga diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan, mempercepat proses pencarian sumber literatur, serta 

mendukung kegiatan belajar, mengajar, dan penelitian secara optimal [2]. Namun hingga saat ini, evaluasi usability 

secara komprehensif dengan mengombinasikan metode Heuristic Evaluation (HE) dan System Usability Scale 

(SUS) pada Sistem Informasi Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Purwokerto (SIPUS UMP) belum pernah 

dilakukan, sehingga penelitian ini penting untuk mengisi celah tersebut. 

Perpustakaan merupakan pusat sumber belajar di lingkungan pendidikan yang menyimpan berbagai ilmu 

pengetahuan dalam bentuk koleksi fisik, seperti buku, maupun dalam bentuk digital, seperti film, video, dan media 

lainnya. Beragam koleksi tersebut digunakan untuk menunjang kebutuhan pencarian informasi, pembelajaran, 

serta penelitian bagi peneliti dan seluruh civitas akademika. Dalam perkembangannya, peran perpustakaan tidak 

hanya sebagai tempat penyimpanan sumber literatur, tetapi juga sebagai fasilitator akses informasi yang cepat, 

relevan, dan mudah diakses sesuai perkembangan teknologi [3], [4]. Adopsi perpustakaan digital di perguruan 

tinggi Indonesia semakin meningkat, terutama sejak pandemi Covid-19 yang menuntut akses literatur tanpa batas 
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ruang dan waktu. Perpustakaan digital menawarkan efisiensi ruang, akses ganda, serta koleksi multimedia yang 

mendukung penelitian dan pembelajaran. Data Perpusnas 2021 menunjukkan iPusnas menyediakan lebih dari 891 

ribu e-book dengan lonjakan peminjaman hampir 97%, mencerminkan tingginya kebutuhan akademisi terhadap 

layanan digital [5].  

Universitas Muhammadiyah Purwokerto merupakan salah satu perguruan tinggi swasta yang telah 

menerapkan digitalisasi dalam layanan perpustakaannya. Transformasi ini dilakukan dengan mengubah sistem 

perpustakaan konvensional menjadi perpustakaan digital guna mendukung kebutuhan akademik secara lebih 

praktis dan efisien. Melalui pemanfaatan teknologi informasi, layanan perpustakaan dapat diakses secara daring, 

sehingga memudahkan mahasiswa, dosen, dan peneliti dalam mencari dan memanfaatkan sumber informasi tanpa 

harus datang langsung ke lokasi fisik perpustakaan. 

Evaluasi awal dari penelitian pendahuluan yang dilakukan oleh Pratama, menggunakan instrumen User 

Experience Questionnaire (UEQ), menunjukkan bahwa aspek Attractiveness, Perspicuity, Efficiency, 

Dependability, Stimulation, dan Novelty memperoleh skor rata-rata yang cukup tinggi berdasarkan penilaian 

mahasiswa Universitas Muhammadiyah Purwokerto. Penilaian menunjukkan skor Attractiveness sebesar 1,91, 

Perspicuity sebesar 2,03, dan Efficiency sebesar 1,80, yang semuanya termasuk dalam kategori baik hingga sangat 

baik. Namun, pada aspek Novelty, skor hanya mencapai 1,31, yang menunjukkan perlunya peningkatan inovasi 

dan pembaruan pada tampilan atau fitur sistem[6].  

Penelitian Oleh Guntoro, Lisnawita, dan Costaner (2023) menganalisis usability Sistem Informasi 

Penelitian dan Pengabdian Universitas Lancang Kuning menggunakan metode Heuristic Evaluation (HE) dan 

System Usability Scale (SUS). Hasil HE menunjukkan rata-rata severity rating 1.7 (minor usability problem), 

sementara skor SUS sebesar 68 dengan kategori “C” (OK/Marginal). Penelitian ini menyimpulkan bahwa sistem 

cukup baik namun masih memerlukan perbaikan pada aspek kejelasan, konsistensi, dan desain antarmuka[7]. 

Penelitian dari Farzandipour dan tim membandingkan metode Heuristic Evaluation (HE) dan Cognitive 

Walkthrough (CW) pada modul keperawatan Hospital Information System. Hasilnya, HE menemukan 104 

masalah unik dengan tingkat keparahan rata-rata minor (2,34), sedangkan CW mengidentifikasi 24 masalah unik 

dengan tingkat keparahan lebih tinggi (2,77). HE lebih banyak mengungkap masalah efektivitas dan kepuasan, 

sementara CW unggul dalam mendeteksi masalah learnability dengan tingkat keparahan tinggi[8]. Penelitian oleh 

Ardhana menganalisis usability SITIDES Desa Bengkaung menggunakan PIECES Framework dan System 

Usability Scale (SUS). Hasil PIECES menunjukkan nilai rata-rata 4,36 dengan kategori sangat puas, sementara 

skor SUS mencapai 77,78 dengan kategori acceptable dan grade B. Kedua metode menghasilkan temuan serupa, 

yaitu pengguna merasa sangat puas sehingga sistem dinyatakan layak digunakan[9]. 

Usability atau kegunaan sistem merupakan salah satu elemen penting dalam pengembangan sistem 

informasi. Sistem yang memiliki tingkat usability dinilai berdasarkan tiga komponen utama, yaitu efektivitas, 

efisiensi, dan kepuasan pengguna. Ketiga komponen ini berperan penting dalam memudahkan pengguna 

mengakses sistem untuk mencapai tujuan tertentu [10].  
Dengan demikian, kemudahan dalam mengakses sistem informasi tidak hanya ditentukan oleh kelengkapan 

fitur, tetapi juga oleh tingkat usability yang dimiliki. Sistem yang sulit digunakan akan menghambat proses 

pencarian informasi dan mengurangi efektivitas layanan perpustakaan dalam mendukung kegiatan akademik, 

karena pengalaman pengguna menjadi tidak efektif serta informasi yang ditampilkan sering kali kurang jelas atau 

tidak terstruktur dengan baik. Oleh karena itu, pengukuran usability secara sistematis menjadi hal penting agar 

pengembangan sistem selanjutnya dapat lebih tepat sasaran dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Dua metode 

yang umum digunakan untuk mengevaluasi usability adalah Heuristic Evaluation (HE) dan System Usability Scale 

(SUS). 

Heuristic Evaluation berperan penting dalam merancang User Experience secara sistematis, dengan tujuan 

mengidentifikasi masalah kegunaan dan meningkatkan interaksi antara pengguna dan sistem. Evaluasi ini 

dilakukan oleh pakar selaku evaluator yang telah berpengalaman dalam proses pengembangan aplikasi[11]. 
Instrumen ini didasarkan pada prinsip-prinsip usability yang telah ada, dan memungkinkan pengujian sistem secara 

lebih tepat kepada desainer.  

Masalah yang tidak tampak dalam pengujian konvensional dapat diidentifikasi dalam melalui metode 

ini[12]. Sementara itu, System Usability Scale (SUS) merupakan alat kuantitatif yang menilai kegunaan sistem 

dan kepuasan pengguna melalui kuesioner sederhana yang terdiri dari 10 pertanyaan. SUS memberikan gambaran 

yang jelas dan objektif mengenai kemudahan penggunaan sistem serta tingkat kepuasan pengguna dalam 

berinteraksi dengan produk [13]. 

Penggabungan dua instrumen evaluasi yang diperuntukkan untuk menguji Usability dianggap mampu 

memberikan analisis yang menyeluruh terhadap sistem, baik dari sudut pandang evaluator maupun persepsi 

pengguna. Dengan demikian, penelitian ini menggunakan dua metode evaluasi. Metode Heuristic Evaluation 

digunakan untuk mengidentifikasi masalah berdasarkan prinsip usability melalui evaluasi pakar. Sedangkan 

metode System Usability Scale digunakan untuk menilai kepuasan dan kemudahan penggunaan dari perspektif 

pengguna. Kedua metode ini saling melengkapi dalam mengevaluasi usability sistem [14]. Hasil analisis ini dapat 

menjadi dasar rekomendasi untuk pengembangan sistem informasi perpustakaan secara lebih lanjut, sehingga 

mampu memberikan pelayanan yang optimal dan meningkatkan kepuasan dalam lingkungan akademik, khususnya 

di Universitas Muhammadiyah Purwokerto. 
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2. METODOLOGI PENELITIAN 

Metode akan dilakukan dalam proses analisis melalui beberapa tahap penting, yaitu studi pustaka, perencanaan, 

pengumpulan data, analisis hasil evaluasi, rekomendasi, dan kesimpulan akhir. Dalam analisis hasil evaluasi, 

dijelaskan secara rinci bagaimana hasil Heuristic Evaluation (HE) yang bersifat kualitatif dan System Usability 

Scale (SUS) yang bersifat kuantitatif digabungkan untuk menyusun rekomendasi yang komprehensif. Referensi 

ini menjadi acuan dalam menunjang penelitian serta melihat perbandingan dengan penelitian yang serupa. Hal ini 

dapat dilihat Gambar 1. 

 

Gambar 1. Alur Penelitian 

Pada alur penelitian pada Gambar 1 yang ditujukan untuk pengujian tingkat Usability pada sistem informasi 

perpustakaan UMP sistem yang dilakukan proses yang dilakukan mencakup beberapa tahapan sebagai berikut: 

a) Penelitian diawali dengan studi pustaka untuk mengumpulkan referensi yang berkaitan dengan pengujian 

usability menggunakan metode Heuristic Evaluation (HE) dan System Usability Scale (SUS), baik dari sumber 

ilmiah maupun penelitian pendahuluan. 

b) Pada tahap perencanaan, dilakukan beberapa persiapan, seperti menentukan jumlah responden yaitu dengan 

mengumpulkan 30 mahasiswa UMP dengan kriteria karakteristik mahasiswa pada Tabel 1. dan 5 Evalutor 

untuk sampel data dalam  evaluasi, serta menetapkan pengguna dan pakar sebagai Evaluator. Selain itu, 

disiapkan pula kuesioner, instrumen pengujian, penentuan responden, serta pembuatan scenario-based yang 

akan diarahkan kepada pakar dan pengguna. Pendekatan scenario-based digunakan dalam proses observasi 

untuk menguji system informasi, dengan menganalisis kebutuhan system, perilaku system, dan alur 

penggunaan. Setelah menyelesaikan skenario, pengguna akan mengisi kuesioner dengan menggunakan System 

Usability Scale, sedangkan pakar akan melakukan dengan Heuristic Evaluation (HE). 

c) Pengmpulan data dilakukan melalui dua pendekatan Evaluasi oleh pakar dilakukan menggunakan kuesioner 

Heuristic Evaluation berdasarkan 10 prinsip heuristik Nielsen, dengan format pertanyaan yang disusun dari 

setiap prinsip. Pakar mencatat temuan masalah dan memberikan penilaian menggunakan skala severity rating 

0 – 4. Hasil penilaian dari lima pakar kemudian digabungkan melalui perhitungan rata-rata severity rating 

untuk tiap temuan, sehingga dapat diperoleh gambaran severity rating masalah yang muncul. Sementara itu, 

kuesioner System Usability Scale disebarkan kepada pengguna, yaitu mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Purwokerto, dengan menggunakan pendekatan scenario-based dalam proses observasi  

d) Pengujian dengan evaluator melakukan evaluasi berdasarkan 10 prinsip usability dari Jakob Nielsen. Evaluator 

mengidentifikasi masalah usability secara sistematis berdasarkan dengan pengalaman dan panduan heuristik 

e) Pengguna diminta untuk menggunakan website kemudian mengisi kuesioner SUS yang terdiri dari 10 

pertanyaan untuk menilai kemudahan dan kepuasan penggunaan sistem. 

f) Data dari HE dan SUS dianalisis dengan mengidentifikasi nilai Severity Rating serta menghitung skor usability 

menggunakan rumus masing-masing metode. Selanjutnya, disusun rekomendasi berdasarkan setiap isu yang 

ditemukan oleh Evaluator. 

g) Kesimpulan akhir diambil berdasarkan hasil evaluasi HE dan perhitungan skor SUS. Penelitian ini memberikan 

gambaran menyeluruh mengenai tingkat usability sistem serta menyajikan rekomendasi untuk pengembangan 

sistem ke depannya. 

Instrumen yang digunakan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna dalam penelitian ini adalah System 

Usability Scale (SUS). SUS terdiri dari 10 pertanyaan dalam bentuk kuesioner dan tidak memerlukan perhitungan 

yang rumit maupun waktu yang lama, dengan hasil skor berkisar antara 0 hingga 100. Pertanyaan dalam SUS 

terdiri atas lima pernyataan positif dan lima pernyataan negatif yang diukur menggunakan skala Likert dari 1 

hingga 5, mulai dari “sangat tidak setuju” hingga “sangat setuju” [13], [15], dengan beberapa pertanyaan dengan 

pernyataan sebagai berikut: 

1) Q1-Saya merasa ingin menggunakan sistem informasi perpustakaan ini secara sering. 

2) Q2-Saya merasa sistem informasi perpustakaan ini terlalu rumit. 
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3) Q3-Saya merasa sistem ini mudah digunakan. 

4) Q4-Saya merasa perlu bantuan teknis untuk dapat menggunakan system ini. 

5) Q5-Saya merasa berbagai fungsi dalam sistem ini terintegrasi dengan baik. 

6) Q6-Saya merasa sistem ini memiliki terlalu banyak inkonsistensi. 

7) Q7-Saya membayangkan kebanyakan orang akan bisa menggunakan system ini dengan cepat. 

8) Q8-Saya merasa sistem ini terlalu membingungkan. 

9) Q9-Saya merasa percaya diri ketika menggunakan system ini. 

10) Q10-Saya harus belajar banyak hal sebelum bisa menggunakan system ini. 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori Jumlah (Perkiraan) Presentase (Perkiraan) 

Mahasiswa Aktif ± 25 ± 83% 

 Tidak Aktif ± 5 ± 17% 

Jenis Kelamin Laki - Laki ± 20 ± 67% 

 Perempuan ± 10 ± 33% 

Angkatan 2018 ± 15 ± 50% 

 2024 ± 15 ± 50% 

Program Studi Teknik Informatika ± 10 ± 33% 

 Non-IT ± 20 ± 67% 

Pengalaman Pakai System Tidak Pernah ± 19 ± 63% 

 Pernah ± 8 ± 27% 

 Sering Pakai ± 3 ± 10% 

Berdasarkan Tabel 1, mayoritas responden merupakan mahasiswa aktif dengan jumlah sekitar 83%, 

sedangkan sisanya 17% adalah mahasiswa tidak aktif. Dari segi jenis kelamin, responden lebih banyak laki-laki 

yaitu 67%, dibandingkan perempuan sebesar 33%. Responden terbagi seimbang antara angkatan 2018 dan 2024, 

masing-masing 50%. Berdasarkan program studi, sebanyak 67% berasal dari non-IT dan 33% dari Teknik 

Informatika. Adapun pengalaman menggunakan sistem, sebagian besar responden tidak pernah menggunakan 

(63%), sementara 27% pernah, dan hanya 10% yang sering memakai sistem. 

 

Gambar  2. Interpretasi skor SUS 

Evaluasi usability sistem informasi perpustakaan Universitas Muhammadiyah Purwokerto oleh mahasiswa 

dilakukan menggunakan metode System Usability Scale (SUS). Hasil dari evaluasi ini dapat dianalisis lebih lanjut  

pada Gambar 2. Merupakan dasar empat aspek penting dalam interpretasi SUS [16], dengan penjelasan sebagai 

berikut: 

a) NPS (Net Promoter Score) merupakan metrik untuk mengukur loyalitas pelanggan dalam suatu produk 

berdasarkan satu pertanyaan dengan skala 1–10. Hasilnya dikategorikan menjadi tiga kelompok: Promoters 

(9–10), Passives (7–8), dan Detractors [17]. 

b) Acceptability rating merupakan pendekatan interpretasi berdasarkan skala Likert ke dalam lima kategori: 

Strongly Agree (5.00–4.51), Agree (4.50–3.51), Neither Agree nor Disagree (3.50–2.51), Disagree (2.50–

1.51), dan Strongly Disagree (1.50–1.00). Rentang nilai ini digunakan untuk membantu peneliti 

menginterpretasikan skor dengan lebih konsisten [18]. 

c) Adjective ratings merupakan pendekatan interpretatif terhadap skor System Usability Scale (SUS) yang 

mengklasifikasikan tingkat kegunaan suatu sistem atau website berdasarkan penilaian dalam bentuk kata sifat. 

Kategori penilaian tersebut mencakup: Best Imaginable, Excellent, Good, OK, Poor, dan Worst Imaginable. 

Pendekatan ini bertujuan untuk membantu memahami persepsi subjektif pengguna terhadap pengalaman 

penggunaan sistem [19]. 

d) Grade digunakan untuk menginterpretasikan skor akhir System Usability Scale (SUS) dalam bentuk huruf, 

mirip dengan sistem penilaian akademik. Kategori ini terdiri dari: A, B, C, D, dan F. Pendekatan ini bertujuan 

untuk menunjukkan tingkat kegunaan suatu sistem berdasarkan persepsi pengguna [20]. 

Perhitungan pada metode System Usability Scale dalam menentukan skor SUS dengan memberikan 1-5 

[15], adapun ketentuan lainnya yang akan digunakan dalam perhitungan sebagai berikut; 
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a) Dari setiap pertanyaan ganjil seperti 1,3,5,7,dan 9 yaitu bersifat positif dengan dikurangkan 1 dari bobot yang 

didapat tersebut [15]. 

b) Dari setiap pertanyaan genap seperti 2,4,6,8,dan 10 yaitu bersifat negatif dengan dikurangkan 5 dari bobot yang 

didapat tersebut [15]. 

c) Keseluruhan dari skor SUS yang sudah didapatkan maka jumlah dari proses 1 dan 2 tersebut dikalikan dengan 

2.5 [15]. 

Dalam perhitungan sendiri yang lebih jelas pada rumus untuk mendapatkan skor SUS sendiri 

diperhitungkan oleh dari skor dan cari rata-rata skor SUS. 

𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑆𝑈𝑆 = (𝑄1 − 1) + (5 − 𝑄2) + (𝑄3 − 1) + (5 − 𝑄4) + (𝑄5 − 1) + (5 − 𝑄6) + (𝑄7 − 1) + (5 −
𝑄8) + (𝑄9 − 1) + (5 − 𝑄10)  × 2.5        (1) 

𝑆𝑈𝑆 𝑀𝑒𝑎𝑛 =
∑ 𝑆𝑈𝑆 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 𝑠𝑒𝑙𝑢𝑟𝑢ℎ 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛
        (2) 

Penggunaan instrumen System Usability Scale (SUS) dalam evaluasi usability memiliki berbagai 

keuntungan yang menjadikannya metode populer dan efektif dalam penelitian sistem informasi maupun antarmuka 

pengguna. SUS merupakan alat ukur yang sederhana dan efisien karena hanya terdiri dari 10 pernyataan 

menggunakan skala Likert. Hal ini memudahkan responden dalam memberikan penilaian tanpa menghabiskan 

banyak waktu, namun tetap mampu menghasilkan evaluasi yang komprehensif terhadap aspek efektivitas, 

efisiensi, dan kepuasan pengguna terhadap sistem yang diuji. Hasil dari SUS juga dapat dianalisis secara statistik, 

misalnya dengan pendekatan rata-rata sampel, untuk memperoleh pemahaman yang lebih stabil dan representatif 

mengenai persepsi pengguna. Dengan demikian, penerapan SUS sangat mendukung proses identifikasi kelemahan 

sistem, serta menjadi dasar dalam perbaikan berkelanjutan guna meningkatkan pengalaman pengguna [21]. 

Instrumen penelitian yang digunakan oleh pakar dalam penelitian ini adalah metode Heuristic Evaluation, 

yang bertujuan untuk menilai sistem dari sudut pandang usability berdasarkan prinsip-prinsip Heuristic yang telah 

ditetapkan. Salah satu pendekatan paling umum dalam metode ini adalah 10 prinsip Heuristic dari panduan oleh 

Jakob Nielsen. Dalam proses evaluasi, para Evaluator melakukan evaluasi secara independen maupun secara 

bersamaan dengan mencatat temuan masalah pada format penilaian yang berisi deskripsi masalah, prinsip yang 

dilanggar, serta tingkat keparahan menggunakan skala severity rating 0–4. Hasil dari lima pakar kemudian 

digabungkan dengan cara mengelompokkan masalah yang serupa dan menghitung rata-rata nilai severity rating. 

Jika terdapat perbedaan signifikan dalam penilaian, dilakukan diskusi singkat antar pakar untuk mencapai 

konsensus sehingga temuan akhir merepresentasikan baik persepsi individual maupun kesepakatan bersama. [22]. 

Adapun 10 prinsip heuristik pada Tabel 2. yang menjadi pedoman evaluasi ini: 

Tabel 2. Prinsip Heuristic 

No. Prinsip Heuristic Penjelasan Prinsip Heuristic 

1 Visibility Of System Status  Sistem harus selalu memberikan informasi yang jelas kepada pengguna 

mengenai apa yang sedang terjadi [22], [23]. 

2 Match Between System 

And The Real World 

Bahasa dan konsep yang digunakan dalam antarmuka harus sesuai dengan 

dunia nyata agar lebih mudah dipahami [22], [23]. 

3 User Control And Freedom Pengguna harus dapat dengan mudah membatalkan atau mengulang 

tindakan mereka tanpa merasa terjebak [22], [23]. 

4 Consistency And Standards  Sistem harus mengikuti standar dan konvensi yang umum digunakan 

sehingga pengguna tidak perlu menebak cara kerja antarmuka [22], [23]. 

5 Error Prevention Desain harus meminimalkan kemungkinan kesalahan pengguna dengan 

mekanisme pencegahan yang efektif. [22], [23]. 

6 Recognition Rather Than 

Recall 

Informasi penting harus terlihat dan mudah diakses sehingga pengguna 

tidak perlu mengingat detail dari satu bagian ke bagian lainnya [22], [23]. 

7 Flexibility And Efficiency 

Of Use 

Sistem harus mendukung berbagai tingkat pengalaman pengguna dan 

memungkinkan mereka menyelesaikan tugas secara efisien [22], [23]. 

8 Aesthetic And Minimalist 

Design 

Antarmuka harus bersih dan tidak berlebihan, hanya menampilkan 

informasi yang relevan dan menghindari gangguan yang tidak perlu [22], 

[23]. 

9 Help Users Recognize, 

Diagnose, And Recover 

From Errors  

Pesan kesalahan harus informatif dan membantu pengguna memahami 

serta mengatasi masalah [22], [23]. 

10 Help And Documentation  Sistem harus menyediakan bantuan dan dokumentasi yang mudah diakses, 

terutama untuk tugas yang lebih kompleks [22], [23]. 

Prinsip Heuristic yang terdiri dari 10 prinsip tersebut diperhitungkan oleh dari persamaan. 

∑ Hx = 0 ∗ x + 1 ∗ x + 2 ∗ x + 3 ∗ x + 4 ∗ x        (3) 

∑ Hx =   (H1, H2, … … … , … … … , H10)        (4) 
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Pada Rumus 3 merupakan total skor rating dari seluruh sub-aspek dalam aspek Heuristic pada setiap hari 

penilaian. Simbol ∑ menunjukkan proses penjumlahan, sementara Hₓ merepresentasikan masing-masing sub-

aspek Heuristic yang dinilai. Setiap sub-aspek memperoleh skor berdasarkan masukan atau penilaian dari 

reviewer, kemudian skor tersebut dijumlahkan untuk menghasilkan nilai total harian. Dengan demikian, ∑Hₓ 

menggambarkan akumulasi skor yang mencerminkan kualitas dan pencapaian aspek Heuristic secara menyeluruh 

pada hari tertentu. x = poin usability yang bernilai seperti 0,1,2,3,4 [24] . 

Tahap evaluasi dilakukan menggunakan metode Heuristic Evaluation berdasarkan 10 prinsip Jakob Nielsen. 

Setiap masalah usability yang ditemukan dinilai dengan Severity Rating pada lima tingkatan. Setiap permasalahan 

Usability dari Tabel 3. Untuk menjadi hasil Severity Rating yang telah ditemukan diberikan penilaian berdasarkan 

Severity Rating. Tingkatan ini terdiri dari lima kategori, yaitu: 

Tabel 3. Severity Rating 

No Severity Rating Penjelasan Severity Rating 

0 
Not a Usability Problem (0 – 

Bukan Masalah):  
Hal yang dicatat tetapi tidak berdampak terhadap usability [11], [22]. 

1 
Cosmetic Problems (1 – 

Ringan):  

Masalah tampilan yang tidak mendesak, tetapi perbaikannya bisa 

meningkatkan estetika [11], [22]. 

2 
Minor Usability Problems (2 – 

Sedang):  

Masalah berdampak kecil namun tetap relevan untuk perbaikan di 

masa depan [11], [22]. 

3 
Major Usability Problems (3 – 

Serius):  

Masalah serius yang mengganggu pengguna secara signifikan, perlu 

segera ditangani [11], [22]. 

4 
Usability Catastrophes (4 – 

Sangat Serius) 

Masalah sangat serius, sistem tidak bisa digunakan dengan baik, perlu 

desain ulang segera [11], [22].  

Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini jumlahnya relatif kecil, namun tetap dianggap mencukupi 

dalam pengujian usability secara efektif. Hal ini sejalan dengan metode evaluasi usability yang dikemukakan oleh 

Jakob Nielsen, yang menekankan lima aspek utama usability, yaitu learnability, efficiency, memorability, errors, 

dan satisfaction.Penelitian sebelumnya dengan metode audiometri berbasis slider juga melibatkan sampel yang 

terbatas, yakni 37 partisipan, dan meskipun ukuran sampel tersebut tidak mencapai jumlah ideal, hasil pengujian 

tetap mampu menunjukkan validitas, reliabilitas, serta skor usability yang tinggi [25], [26].  

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Heuristic Evaluation (HE) dan System Usability Scale (SUS) terhadap Website SIPUS diawali dengan 

penyusunan dan penyebaran kuesioner kepada dua kelompok responden, yaitu mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Purwokerto (UMP) dan evaluator. Responden dari kalangan mahasiswa diberikan 10 pertanyaan 

yang terdiri atas 5 pertanyaan positif dan 5 pertanyaan negatif sesuai dengan pedoman SUS. Sementara itu, para 

evaluator melakukan penilaian berdasarkan 10 prinsip dasar Heuristic Evaluation, dengan masing-masing prinsip 

dievaluasi melalui dua pertanyaan. Untuk mendukung keakuratan analisis, pengarahan kepada responden 

dilakukan dengan pendekatan Scenario-Based Evaluation, yaitu memberikan skenario interaksi pengguna yang 

mencerminkan situasi nyata dalam penggunaan sistem. Tujuan dari pendekatan ini adalah agar responden dapat 

memahami konteks penggunaan sistem secara lebih mendalam, sehingga penilaian yang diberikan lebih objektif 

dan sesuai dengan pengalaman nyata pengguna. Melalui proses ini, diharapkan dapat diperoleh gambaran 

menyeluruh mengenai tingkat usability sistem, mencakup kelebihan maupun kelemahan yang perlu diperbaiki 

untuk meningkatkan pengalaman pengguna. 

3.1 Hasil Evaluasi System Usability Scale (SUS) 

Pengujian terhadap sistem informasi dilakukan dengan menggunakan instrumen System Usability Scale (SUS), 

yang mencakup empat aspek penilaian utama, yaitu adjective rating, grade scale, acceptable range, dan Net 

Promoter Score (NPS). Keempat aspek ini digunakan untuk mengukur sejauh mana sistem dapat diterima dan 

dinilai layak dari sudut pandang pengguna berdasarkan pengalaman interaksi mereka. Pengumpulan data 

dilakukan terhadap 30 responden yang merupakan mahasiswa aktif Universitas Muhammadiyah Purwokerto 

(UMP), dengan masing-masing responden diminta menjawab 10 pertanyaan dalam kuesioner SUS yang terdiri 

atas pernyataan positif dan negatif. Hasil dari pengujian ini memberikan gambaran umum mengenai persepsi 

pengguna terhadap kemudahan penggunaan dan kenyamanan dalam mengakses layanan pada sistem informasi 

perpustakaan. Rincian hasil pengujian dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 4. Hasil Skor System Usability Scale dan Rata-Rata Skor. 

No Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Skor Usability 
Rata-Rata Skor 

(Total x 2.5) 

1 3 3 4 1 4 3 4 3 3 2 26 65 
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No Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Skor Usability 
Rata-Rata Skor 

(Total x 2.5) 

2 4 2 3 1 4 2 5 1 4 1 33 82.5 

3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 20 50 

4 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 21 52.5 

5 5 4 4 2 4 2 4 2 4 3 28 70 

6 4 3 2 4 4 3 3 3 3 4 19 47.5 

7 3 5 1 3 3 4 1 5 3 3 11 27.5 

8 4 2 2 1 3 1 2 2 3 3 25 62.5 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 20 50 

10 4 1 1 5 3 2 5 1 5 3 26 65 

11 4 3 3 3 4 3 3 2 4 3 24 60 

12 4 2 4 1 3 3 3 2 4 2 28 70 

13 4 2 4 2 4 2 3 2 4 3 28 70 

14 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 20 50 

15 4 4 5 5 3 4 2 4 2 5 14 35 

16 2 3 4 4 2 4 2 2 5 1 21 52.5 

17 1 3 4 3 4 2 2 3 4 2 22 55 

18 5 2 5 4 4 3 4 2 3 4 26 65 

19 3 3 3 4 3 3 4 4 2 4 17 42.5 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 50 

21 4 3 3 2 4 2 2 3 3 2 24 60 

22 4 2 4 3 4 2 3 3 3 3 25 62.5 

23 4 2 4 1 5 2 5 2 4 2 33 82.5 

24 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 22 55 

25 2 3 2 3 4 1 2 3 1 5 16 40 

26 4 3 3 3 3 3 2 4 3 4 18 45 

27 5 3 5 3 4 3 5 2 3 3 28 70 

28 5 1 5 3 5 3 5 1 5 3 34 85 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 50 

30 3 2 3 4 4 2 3 2 3 4 22 55 

Hasil Skor SUS 1727.50 

Hasil Rata-Rata SUS 57.58 

Dengan demikian yang sudah mengisi yaitu diperoleh dengan skor SUS 1727.50 dari hasil skor sus dan 

rata-rata 57.58% yang interpretasi dalam skor usability dari masing skor sus tersebut pada Gambar 3,yaitu dengan 

menggunakan rumus pada nomor (1) untuk melakukan perhitungan skor SUS dengan dilanjut menghitung rata-

rata skor SUS pada nomor (2) 

Hasil uji evaluasi usability pada sistem UMP yang melibatkan 30 responden mahasiswa menunjukkan skor 

rata-rata SUS sebesar 57,58% dengan grade pada kategori D, tingkat acceptability “Marginal”, adjective rating 

“Good”, serta NPS berada pada predikat “Detractor”. Nilai ini menandakan bahwa sistem UMP masih berada pada 

tingkat usability rendah, meskipun secara persepsi pengguna tergolong cukup baik. Sementara itu, hasil uji 

usability pada situs Perpustakaan Universitas Ciputra (UC Library) yang melibatkan 46 responden memperoleh 

skor rata-rata SUS sebesar 57,12 dengan kategori Marginal Low, grade F, dan adjective rating “OK”[27]. Kondisi 

ini menunjukkan bahwa meskipun kedua penelitian menghasilkan skor yang relatif sama dan masih di bawah 

standar ideal (≥70), sistem UMP memberikan gambaran usability yang sedikit lebih positif dibandingkan dengan 

UC Library, yang dinilai kurang menarik, sulit diakses, dan membutuhkan revitalisasi untuk meningkatkan 

kegunaannya. 

3.2 Hasil Evaluasi Heuristic Evaluation (HE) 

Selanjutnya, dilakukan pengujian menggunakan metode Heuristic Evaluation yang melibatkan orang-orang pakar 

sebagai Evaluator. Para Evaluator tersebut berasal dari berbagai latar belakang pekerjaan, seperti UX Designer, 

Web Scrapper, Backend Developer, Software Tester, dan Backend Engineer. Mereka melakukan evaluasi usability 

pada website Sistem Informasi Perpustakaan UMP untuk memperoleh data penilaian, menghitung skor rata-rata, 

serta menentukan Severity Rating terhadap pertanyaan yang diberikan. Evaluator juga memberikan rekomendasi 

perbaikan terhadap permasalahan pada tiap prinsip heuristic yang diuji, disertai beberapa masukan tambahan. Hasil 

skor dari pengujian Heuristic Evaluation dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 5. Hasil Rata-Rata Skor Dan Hasil Severity Ratings 

Heuristic Indikator Variabel Heuristic 
Rata-Rata Skor 

Heuristic 
Severity Ratings 

H1 Visibility of system status 1.60 Cosmetic Problems 
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Heuristic Indikator Variabel Heuristic 
Rata-Rata Skor 

Heuristic 
Severity Ratings 

H2 Match beetween system and the real world 1.00 Cosmetic Problems 

H3 User control dan freedom 1.70 Cosmetic Problems 

H4 Consistency dan standards 1.10 Cosmetic Problems 

H5 Error prevention 1.70 Cosmetic Problems 

H6 Recognition rather than recall 1.80 Cosmetic Problems 

H7 Flexiblity and efficiency of use 2.50 
Minor Usability 

Problems 

H8 Aesthetic and minimalist design 0.90 
Not a Usability 

Problem 

H9 
User recognize, diagnose, and recover from 

errors 
1.80 Cosmetic Problems 

H10 Help and documentation 3.10 
Major Usability 

Problems 

Hasil dari analisis dengan 10 prinsip Heuristic secara keseluruhan oleh 5 Evaluator menunjukkan berbagai 

permasalahan yang ditemukan berdasarkan 20 pertanyaan yang diberikan. Penilaian dilakukan menggunakan skor 

yang telah diberikan oleh masing-masing Evaluator, sebagaimana hasil skor penilaian pada Tabel 4 oleh Evaluator 

yang sudah menganalisa dan memberikan skor terhadap website dengan menggunakan skala dari skala nol hingga 

empat dan ditemukan hasil tertinggi pada Help and Documentation dengan skor 3.10. 

Tabel 6. Hasil Tiap Skor per Heuristic  dari 5 Evaluator 

Heuristic Pertanyaan 
Skor Evaluator 

E1 E2 E3 E4 E5 

H1 

Apakah pengguna mendapatkan UMPan balik secara langsung setelah 

melakukan pencarian buku di halaman "cari koleksi"? 
1 4 1 1 0 

Saat pengguna tidak memilih kategori pencarian, apakah sistem 

menampilkan pesan yang jelas dan segera untuk memberitahu 

kesalahan tersebut? 

3 4 0 2 0 

H2 

Apakah istilah seperti “cek pinjam” atau “koleksi baru” mudah 

dipahami oleh mahasiswa dan pegawai perpustakaan? 
2 4 0 0 0 

Seberapa jelas sistem menggunakan bahasa dan istilah yang akrab bagi 

pengguna saat menampilkan hasil pencarian? 
0 4 0 0 0 

H3 

Apakah pengguna bisa dengan mudah membatalkan pencarian atau 

kembali ke halaman utama tanpa kebingungan? 
0 4 0 1 1 

Ketika pengguna salah mengetik saat login, apakah ada opsi yang jelas 

untuk memperbaiki kesalahan atau mengulangi proses? 
2 4 4 0 1 

H4 

Apakah tampilan dan tata letak menu “Koleksi Baru” konsisten dengan 

halaman lainnya? 
0 4 0 0 0 

Apakah tombol-tombol seperti “Cari” dan “Kembali” selalu berfungsi 

dengan cara yang sama di berbagai halaman? 
1 4 0 0 2 

H5 

Apakah sistem mencegah kesalahan pengguna dengan menonaktifkan 

tombol pencarian jika kolom belum diisi? 
3 4 2 1 0 

Seberapa efektif sistem memberi panduan agar pengguna tidak salah 

dalam memilih atau memasukkan data login? 
2 4 0 1 0 

H6 

Apakah sistem menampilkan saran pencarian otomatis saat pengguna 

mulai mengetik nama buku? 
3 3 2 3 1 

Apakah pengguna bisa langsung mengenali informasi seperti status 

peminjaman tanpa harus mengingat prosedur sebelumnya? 
1 3 0 0 2 

H7 

Apakah pengguna berpengalaman dapat menggunakan fitur pencarian 

secara langsung tanpa melalui tahapan kategori? 
4 4 2 2 0 

Apakah sistem menyediakan cara pintas atau opsi cepat untuk 

pengguna yang sudah terbiasa dengan platform? 
1 4 3 2 3 

H8 

Apakah tampilan halaman “cek pinjam” menampilkan hanya informasi 

penting dan tidak berlebihan? 
0 4 0 0 0 

Apakah desain halaman login cukup ringkas dan tidak 

membingungkan bagi pengguna baru? 
1 4 0 0 0 

H9 

Ketika pencarian buku gagal atau tidak ditemukan, apakah sistem 

memberikan penjelasan dan saran yang membantu? 
1 4 1 0 0 

Apakah pesan kesalahan saat login memberikan informasi spesifik 

seperti “akun tidak ditemukan” atau “kata sandi salah”? 
1 3 4 4 0 
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Heuristic Pertanyaan 
Skor Evaluator 

E1 E2 E3 E4 E5 

H10 

Apakah tersedia panduan atau tooltip saat pengguna pertama kali 

menggunakan fitur pencarian? 
4 2 3 3 3 

Jika pengguna bingung saat melihat “koleksi baru”, apakah tersedia 

dokumentasi yang menjelaskan fitur tersebut? 
4 4 4 2 2 

Evaluator memberikan sejumlah rekomendasi perbaikan terhadap sistem yang telah dievaluasi. 

Rekomendasi tersebut telah dirangkum dan dikategorikan berdasarkan permasalahan yang ditemukan selama 

proses evaluasi. Saran-saran tersebut disajikan pada Tabel 6 dan dapat dijadikan acuan dalam pengembangan dan 

perbaikan sistem ke depannya. Diharapkan, dengan diterapkannya rekomendasi ini, kualitas antarmuka dan 

pengalaman pengguna pada sistem informasi perpustakaan dapat meningkat secara signifikan. 

Tabel 7. Hasil Skor System Usability Scale dan Rata-Rata Skor 

No Fitur Pesan Rekomendasi Perbaikan 

1 Login 
Pesan error tidak spesifik (hanya 

"Login gagal") 

Tambahkan pesan spesifik: contoh "NIM salah" 

atau "Password salah" 

2 Pencarian 
Proses pencarian terlalu ribet karena 

harus pilih kategori terlebih dahulu. 

Sediakan fitur pencarian global tanpa input 

kategori yang wajib 

3 
UX 

Pencarian 

Lebih baik pencarian pakai keyword 

bebas, lalu hasilnya bisa difilter 

(kategori, penulis, dll) 

Ubah alur dalam mencari buku dengan opsional 

jika memilih filter  

4 
Bantuan 

Pencarian 

Tidak ada bantuan keyword saat 

search 

Tambahkan rekomendasi kata kunci atau 

placeholder berisi contoh keyword untuk 

mempermudah pencarian  

3.3 Pembahasan Temuan 

Hasil skor SUS juga menunjukkan adanya variasi yang cukup signifikan antar responden, misalnya responden 7 

hanya memperoleh skor 27,5 sedangkan responden 28 mencapai 85. Perbedaan ini dapat dikaitkan dengan latar 

belakang responden, di mana sebagian besar berasal dari program studi non-IT dan memiliki pengalaman terbatas 

dalam menggunakan sistem, sehingga cenderung memberi skor rendah. Sebaliknya, responden dengan latar 

belakang IT atau yang sudah terbiasa menggunakan sistem memberikan skor yang lebih tinggi. Selain itu, 

meskipun secara umum skor SUS menghasilkan interpretasi “Good”, kategori Acceptability hanya berada pada 

level “Marginal” dan NPS menunjukkan mayoritas pengguna berada pada kelompok “Detractor”. Hal ini 

mengindikasikan adanya kontradiksi: pengguna merasa sistem cukup baik dari sisi fungsi dasar, tetapi tidak cukup 

puas untuk merekomendasikan penggunaannya karena terdapat aspek yang menyulitkan mereka. Analisis per butir 

pertanyaan SUS memperkuat temuan ini, di mana skor terendah banyak muncul pada Q2 (sistem terlalu rumit) 

dan Q4 (membutuhkan bantuan teknis), yang sejalan dengan temuan pada Heuristic Evaluation bahwa aspek Help 

and Documentation (H10) memiliki severity tertinggi dengan nilai 3,10. Evaluator menemukan masalah konkret 

seperti ketiadaan panduan penggunaan, pesan error yang tidak spesifik, serta alur pencarian yang tidak efisien. 

Sebaliknya, indikator Aesthetic and Minimalist Design (H8) memperoleh skor terendah (0,9) dan dinilai bukan 

masalah serius, yang berarti tampilan antarmuka relatif sederhana dan tidak menimbulkan hambatan besar bagi 

pengguna. 

3.4 Rekomendasi Perbaikan 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa rendahnya skor yang diperoleh dari SUS yang hanya mencapai 

57,58% dengan interpretasi skor Grade “D”, Adjective Rating “Good”, Acceptability “Marginal”, dan NPS 

“Detractor” memiliki keterkaitan erat dengan temuan masalah pada Heuristic Evaluation, terutama dalam aspek 

Help and Documentation dengan severity rating 3,10. Masalah berupa kurangnya dokumentasi, pesan error yang 

tidak spesifik, serta alur pencarian yang kurang efisien terbukti menunjukkan bahwa kelemahan yang diidentifikasi 

oleh evaluator pakar melalui HE benar-benar dirasakan oleh pengguna, sebagaimana tercermin dalam skor SUS 

yang rendah. Oleh karena itu, kedua metode evaluasi ini saling melengkapi dan memperkuat analisis, serta 

memberikan dasar yang jelas bahwa perbaikan sistem perlu difokuskan pada peningkatan dokumentasi, kejelasan 

alur penggunaan, dan efisiensi fitur agar pengalaman pengguna dapat ditingkatkan secara signifikan. 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa skor SUS rata-rata 57,58% dengan Grade D, Adjective Rating “Good”, 

Acceptability “Marginal”, dan NPS “Detractor” menggambarkan kondisi sistem yang masih dapat digunakan 

namun menimbulkan pengalaman yang tidak memuaskan, sehingga pengguna enggan merekomendasikannya. 

Temuan ini sejalan dengan hasil Heuristic Evaluation, di mana aspek Help and Documentation memperoleh 
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severity tertinggi (3,10) akibat minimnya panduan, pesan error yang tidak jelas, dan alur pencarian yang rumit, 

yang secara langsung menjelaskan rendahnya rasa percaya diri dan tingginya persepsi kerumitan pengguna pada 

SUS, khususnya pada Q2 – “Saya merasa sistem informasi perpustakaan ini terlalu rumit” dan Q4 – “Saya merasa 

perlu bantuan teknis untuk dapat menggunakan sistem ini”. Hal ini menegaskan bahwa kedua metode saling 

melengkapi: SUS menyoroti pengalaman nyata pengguna, sementara HE mengidentifikasi akar masalahnya secara 

spesifik. Dibandingkan penelitian sejenis, hasil ini mengonfirmasi bahwa dokumentasi dan kejelasan alur sering 

menjadi titik lemah sistem informasi, terutama pada pengguna non-IT. Dengan demikian, penelitian ini signifikan 

tidak hanya sebagai konfirmasi teori usability tetapi juga memberi kontribusi praktis bagi konteks UMP, dengan 

rekomendasi fokus pada perbaikan dokumentasi, kejelasan alur interaksi, serta peningkatan tampilan antarmuka 

agar sistem lebih efisien, mudah dipelajari, dan meningkatkan kepuasan pengguna. 
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