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PENGUKURAN KUALITAS LAYANAN PEMESANAN HOTEL PADA
APLIKASI ‘OYO’ DAN ‘REDDOORZ’ DENGAN MENGGUNAKAN
SYSTEM USABILITY SCALE

RINGKASAN EKSEKUTIF

Perhotelan merupakan industri jasa akomodasi yang mempunyai beberapa pelayanan,
kenyamanan dan fasilitas akomodasi yang dibutuhkan bagi setiap orang yang membutuhkan fasilitas
akomodasi untuk keluarga atau liburan. Industri jasa akomodasi ini merupakan suatu bisnis yang
memanfaatkan waktu senggang selama liburan, perjalanan bisnis, hingga acara perjamuan dan
pertemuan setiap orvang. Melalui aplikasi reservasi hotel “OYO” dan “RedDoorz” setiap orang dapat
dengan mudah memesan kamar hotel secara online dibandingkan dengan aplikasi lain, mulai dari harga,
langkah pengisian data yang diminta hingga pembayaran dan pembatalan. Saat ini, pengguna sudah bisa
mengunggah aplikasi “OYO" dan “RedDoorz” di Google Play Store dan Apple Appstore. Usability
adalah sejauh mana kelayakan sistem didasarkan pada tingkat tertentu pada efektivitas, efisiensi dan
kepuasan. Pentingnya usability dalam mengukur kualitas kelayakan sistem telah menghasilkan beberapa
metode pengujian. Penelitian ini dilakukan menganalisis dan mengetahui fitur aplikasi apa saja yang
sudah baik atau yang masih perlu melakukan perbaikan. Penelitian ini menggunakan metode pengujian
tersebut adalah karena metode SUS. hasil penelitian yang telah dilakukan adalah 49,25 pada “OYO”
dan 49,325 pada “"RedDoorz”. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi "OYO" dan “RedDoorz” sebagai
produk aplikasi yang belum dapat membantu pengguna menyelesaikan tugas yaitu pemesanan kamar
hotel yang diharapkan pengguna masih belum diterima oleh pengguna.

Kata kunci: Kualitas, Usability, System Usability Scale, Hotel, Pemesanan kamar
Executive Summary

Hospitality is an accommodation service industry that has accommodation facilities needed for family
or leisure. The property services industry is a business that makes the most of during holidays, business
trips, to banquets and meetings of everyone. Through the hotel reservation application "OYO" and
"RedDoorz" everyone can easily book hotel rooms online compared to other applications, ranging from
prices, the steps of filling in the requested data to payment and cancellation. Currently, users can
download "OYO" and "RedDoorz" apps on Google Play Store and Apple Appstore. Usability is the
extent to which system feasibility is based on a certain degree of effectiveness, efficiency and
satisfaction. The importance of usability in measuring the feasibility quality of the system has resulted
in several testing methods. This research was conducted to analyze and know what features of the
application are good or that still need to make improvements using SUS. The results of the research
have been conducted 49.25 in "OYO" and 49,325 in "RedDoorz". This indicates that the "OYO" and
"RedDoorz" apps as application products that have not been able to help users complete the task of
booking a hotel room that the user expects are still not accepted by the user.

Keywords: Quality, Usability, System Usability Scale, Hotel, Booking

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



KATA PENGANTAR

Ucapan Syukur dan segala puji penulis kepada Tuhan Yang Maha Esa atas karunia-Nya
karena penulis dapat melakukan penulisan skripsi ini dengan judul “PENGUKURAN
KUALITAS LAYANAN PEMESANAN HOTEL PADA APLIKASI ‘OYO’ DAN
‘REDDOORZ’ DENGAN MENGGUNAKAN SYSTEM USABILITY SCALE”.

Tugas Akhir ini dibuat dan diajukan untuk memenuhi syarat guna memperoleh gelar
sarjana informasi pada jurusan sistem informasi di STMIK-STIE Mikroskil. Selain itu, adapun
tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah memberikan pengetahuan kepada pembaca
mengenai pentingnya menganalisis System Usability Scale pada suatu perusahaan.

Atas dukungan moral dan materil yang telah diberikan dalam mendukung kami sehingga
kami bisa menyelesaikan tugas ini tepat waktu, penulis juga mengucapkan terima kasih kepada:
1. Bapak Ir. Erwin Setiawan Panjaitan, MMSI., Ph.D. , Selaku Dosen Pembimbing 1
2. Bapak Handoko, S.Kom., M.MSI. , Selaku Dosen Pembimbing 2
3. Orang tua dan Keluarga
4. Teman-teman seperjuangan

Penulis juga berterima kasih untuk tenaga medis yang telah menjadi pahlawan, para
dokter, perawat dan tenaga medis lainnya yang sekarang berjuang tangani COVID-19 sebagai
garda terdepan. Yang tanpa lelah bekerja keras saat pandemi. Mereka menempatkan hidup
orang lain di atas dari pada hidupnya sendiri. Ini sebuah pengorbanan dan kebaikan di atas
pekerjaan yang dilakukan. Ini suatu bentuk kepedulian yang saya kagumi, hormati dan hargai.

Penulis menyadari bahwa makalah ini jauh dari kata sempurna dan masih terdapat
beberapa kekurangan, oleh karena itu penulis sangat mengharapkan saran dan kritik yang

membangun dari pembaca untuk penyempurnaan makalah ini.

Medan

Penulis,

Jeffry Tanjaya
Bram Arijef Sinuraya

Novia Tia Helpira Batubara

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR ISI

RINGKASAN EKSEKUTIF ..uciooiiiinniniinininnnniisnmimmssmemsmemmessssssmsssmssssssssssssssasssssans iv
KATA PENGANTAR ..ceiiiiiticsiisenstiseisiessississsiosasssmssssssassssosssssassssssassssssassssssasssssssesssesses v
DAFTAR ISL.ciiiiiiiiininiininiistiiisssissssssississtssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasses vi
DAFTAR GAMBAR ...ttt sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssass viii
DAFTAR TABEL...uucouiiiiniiiiicsiisensiisseisnsssississsiosasssmssssssassssssassssesssssasssessassssssasssssssssssessens X
DAFTAR LAMPIRAN oiieiiieniiisssannsssssisssssssssssassssssssssssssssisssssssssssssassssessssssnssssssssssssssans Xi
BAB | PENDAHULUAN ...cccciiniiiiniinnisissisissnssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssassssssesssssssssssasasss 1
1.1 Latar Belakang Proyek........coocueiiriieiniioieecie et e e saees e e 1

1.2 TujpioSme ERr ol ......|........................c....... NODRR . ............... 3

1.3 Ruang LingKup Proyek ............ooiiie ittt 3

1.4 Rencana Pelaksanaan Proyek ..ottt 3

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ....ooiiiiiiiiiniississiissssssissssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssassss 6
2.1 Interaksi Manusia dan Komputer (IMK) ... 6

2.2 USEI INETTACE .ccvventieev e ettt s enees 7

2.2.1 Definisi User INtrface ........oooiiiiiiiiiiiiiiiie et 7

2.2.2 Karakteristik User INtErface ..........iiumieeiiiiieiin it 8

2.3 USEE EXPEIIEICE ....uveiiviiiieeiiie et eriee st eeineesueaainaas s eeatassseesssaansssianaesneeesaanneesanansseeassennns 8

2.3.1 Definisi User INtErface ......c....oooiiiiiiiiiiiii ittt e 8

2.3.2 Fungsi User EXPeriCNCe. ... .cccuiiiiiiiiieiiieiieeieieie ettt 9

24 USADTILY ..ottt et e s e e eeess e s s e te e s e s s ssees e eneessenneeaes 10

2.4.1 Definist UsabDIlIty....cooiiiiiiiiiiiiieii et e 10

2.4.2 Unsur-unsur dalam Usability.......ccocceeieriiiniiiieices e 11

2.4.3 Kiriteria dalam Usability .......cccoovveeiiiiiierie e 11

2.4.4 Alat Pengukuran dalam Usability..........occoooiiiiiniiiiiniiiiiiieeeeiee e 11

2.4.5 Metode Dalam Usability......cccooeiiiiiiiiieiiiiiieee e 12

2.5 System Usability SCAle ......cooviiiiiiiiiii e e 14

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



2.5.1 Definisi System Usability Scale ........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiieciee 14

2.5.2 Manfaat menggunakan SUS ..o 14

2.5.3 MenafSirkan SKOT ........ccooviiieiiiiiei et e snee e e e eesbe e eensnes 15

2.5.4 Interpreting System Usability Scale (SUS) ..cccoooiiiiiiiiiiiiiee e 16

BAB I PELAKSANAAN ..cutiiintitensiseisiessisisstissssssmssasssassssssassssesssssasssssssssssssssssssssssssesss 18
3.1 ODbjek Penelitian......c.cccoouiiiiiiiiiiieeee et s 18

K T8 I e © O OO RSSURUS TP URTUPRR RS 18

3.1.2 “RedoulNN ....................coocoo it R I ... 28

3.2 Metode Pengumpulan Data..........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiiiie et 40

3.2.1 KTrCHICC T . ... H . . .. ........cocoiieiienieoiennreiraanranes e neaneareas 40

3.2.2 eAERr S oI ... J0...............ouermennerermisorutssrusasransseorannsrsornseoses 41

3.3 Rancangan Penelitian ...........coocooiiiiiiiiiiiiiieii ettt et eas et et eae b 43
BAB LV HASIL ..uviiiiiinsenninsnnsinssesssnssnsssssssssessssssessstossassassssssasssassssssassssssssssassssssasssssssesssssss 45
4.1 Pengumpulan Data......ccccciiiiiiiiiiiiiieiiieeiiiaesnnaeseteeesreeesreeesaneesraeee e senbaesenraesannees 45

4.2 Analisis Hasil ... s 47

4.3 Pembahasan dan Perbandingan..........ccccoooiieeieiiiiiiiiiiieei et 53

BAB V PENUTUP ....cciieeiiesennneestssnsesessasssisssssssssssssssssssssesssssassssssstssssssnssssssassss ssasssssssasssssss 57
Sol K@SIMPUIAN .ottt ittt et it ide S0 s h e e SR eh e ebe sk b e eb L e Sh e ehE e eRE e ene e 57

5:2 SATAN ..oeiiieeiheeeniee e ssumeshenane e htesneeenseeeuetannne sesaaaneenstiiae e dbaesantaasbe seeeeaaeanteen steanbeeareens 57
DAFTAR PUSTAKA ..coocciiitestintieissssstssssssnssssssssesssssssstnssasssssssssssssssssssisassssssssssssssssssssss 58
LAMPIRAN .cciiiiiiininisniisiisessisstssssssssssssssssssssssessesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 60

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1 Tampilan Beranda “OYO” ......ccccoiiiiiiiiiiiieie e
Gambar 3.2 Tampilan Halaman Pencarian “OYO........ccccccvvvvvvivieeciiecnennn
Gambar 3.3 Tampilan Favorit Anda “OYO”......cccooirviiniiiniene e
Gambar 3.4 Tampilan Pemesanan “OY O™ ..o
Gambar 3.5 Tampilan Undang dan Dapatkan ............ccccoeeiiiiiiiniiincinennn.
Gambar 3.6 Tampilan Rujuk “OY O ..o
Gambar 3.7 Tampilan Need Help “OY O™ ....ocoiiiiiiiiieaieiaainesaesseansenassinneeens
Gambar 3.8 Tampilan Side menu “OYO” .cc.cooiiiiiiiiiiiiii e
Gambar 3.9 Tampilan Profil “OY O .......cocviviiiiieiicee e
Gambar 3.10 Tampilan “OYO” POInt ......ccciveoeiiieieeeie e raesnaens
Gambar 3.11 Tampilan A Wallet............ccc.occoooiieiiiiiiiiiiiiiiiecee it
Gambar 3.12 Tampilan Butuh Bantuan................ccccoeiiii i,
Gambar 3.13 Tampilan Pendaftaran Properti.........ccccocvvvviiviiinieniecveeineennnn
Gambar 3.14 Tampilan Cari Hotel “RedDoorz” .....ccccooiiiiiiiiiiiiiiiinccee
Gambar 3.15 Tampilan Cari Kost “RedDoorz”..........ccccooiiiiiiiiniiiiniinee
Gambar 3.16 Tampilan Penawaran “RedDoorz” ...........ccccooeviiivie i,
Gambar 3.17 Tampilan Ajak dan Dapatkan .........ccccceevvvviiiniiininnnen
Gambar 3.18 Tampilan Bantuan...............cooieiiiiiiiiineiieiie et e
Gambar 3.19 Tampilan Pesanan Kost “RedD00rz” ...cccveeciiieeciieceieenieeee.
Gambar 3.20 Tampilan Pesanan Hotel “RedDoorz”...........ccccovvvniiiiiienniinnnn.
Gambar 3.21 Tampilan Side Menu (Lanjutan) “RedDoorz” .. .c......ccoviviennen.
Gambar 3.22 Tampilan Side Menu “RedDoorz” ...........cccoiiiininniiiinciien
Gambar 3.23 Tampilan Edit Profile “RedDo0rz” .........covvecvvivviiiiee e
Gambar 3.24 Tampilan RedCash “RedDoorz”..........ccccooviiiiiriiiniciininiiennn
Gambar 3.25 Tampilan Progra Keloyalan “RedDoorz”...........cccoeiiiniannninan
Gambar 3.26 Tampilan Metode Pembayaran “RedDoorz” ...........ccccoeeerennee.
Gambar 3.27 Tampilan Keanggotaan RedClub “RedDoorz”...........cc.cccevennee.
Gambar 3.28 Tampilan Pendaftaran Mitra “RedDoorz” ..........cccoovevvverirennnen.
Gambar 3.29 Flowchart Rancangan Penelitian..............occcooveiiiininiieenennn.
Gambar 4.30 Grafik UmUr..........oocoooiiiiiiiiiiei e
Gambar 4.31 Grafik Domisili..........occooeiiieiiiiiinie e

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



Gambar 4.32 Grafik JEnis KELAMIN ... .ottt aeeane 47

Gambar 4.33 Grafik PeKerjaan .........ccoooveviiiiioiecee e 48
Gambar 4.34 perbandingan peringkat System Usability Scale (SUS) rata-rata............ccccove.ee.. 54
Gambar 4.35 Interpretasi skor SUS pada OYO....ociiiiiiiiiiiiiiiceee e 55
Gambar 4.36 Interpretasi skor SUS pada RedDOO0IZ........cccoeiiiiiiiiiiiiieceeecce e 55

UNIVERSITAS
MIKROSKIL

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Tabel Tugas Personil Proyek..........cccooveiiiieiiiieceeeeeee e 4
Tabel 1.2 Tabel Rencana Pelaksanaan Proyek ..........ccccovviiiiiiiinic e e 4
Tabel 2.1 Tabel contoh rekap dataasli........ ... e 15
Tabel 2.2 Tabel contoh rekap data setelah dihitung..................ooo 16
Tabel 2.3 Tabel SUS Grade RAting...........cco.oiuiiiii i 16
Tabel 3.1 Perbandingan Antara “OYO” dan “RedDo0Tz” .........coceiviiriiiniiiineeenrerec e 40
Tabel 3.2 Tabel Skala LIKeTti i, ..ottt e e et aaaeas 42
Tabel 4.1 Tabe] Tl ... .......... 48
Tabel 4.2 Tabel Responden "RedDoorz". ... ... e 50
Tabel 4.3 Tabel SUS Score Grade Adjective Rating..................cccoviiiiiiainsaiiieeainnannns 53
Tabel 4.4 Tabel Perbandingan SKOT......... ... 55

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR LAMPIRAN

Daftar Riwayat HIQUP 2. ..o oo e e e e e e e eas
Formulir Data ReSponden. . ... ... 64

FOrMUNE KUESIONET . . .. .ottt ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

UNIVERSITAS
MIKROSKIL

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.

.62
.63



