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Abstract

The East Kalimantan SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap) website serves as a crucial digital public service
for motor vehicle tax payments and related services. However, suboptimal user experience (UX) and user interface (UI) often
hinder accessibility and public satisfaction. This study primarily aims to analyze and identify UlI/UX design constraints on
the East Kalimantan SAMSAT platform, and to provide recommendations for improvements based on user perspectives. The
applied method is Design Thinking, which includes five stages: Empathize, Define, Ideate, Prototype, and Test. The initial
stage focused on data collection through observation, in-depth user interviews, and heuristic evaluation to uncover user needs
and pain points. The analysis findings revealed issues such as complex navigation, inconsistencies in visual design, and lack
of explicit information, all of which significantly increased user cognitive load. Based on these results, the study proposes
specific design recommendations in the form of wireframe and mockup improvements. These recommendations focus on
simplifying the user flow, increasing the consistency of Ul elements, and developing a more intuitive search feature. This
design proposal is expected to boost the effectiveness, efficiency, and user satisfaction of online SAMSAT services. These design
recommendations were then validated during the testing phase through usability testing. Test results showed significant
improvements in key metrics: the average task success rate increased to 90% and the task completion time decreased by 40 %.
These findings demonstrate that the systematic application of human-centered design is effective in bridging the gap between
user needs and the quality of digital public services at the East Kalimantan SAMSAT.
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Abstrak

Website SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap) di Kalimantan Timur berperan sebagai layanan
publik digital krusial untuk pembayaran pajak kendaraan bermotor dan layanan terkait. Meskipun demikian,
pengalaman pengguna (UX) dan antarmuka pengguna (UI) yang suboptimal sering kali menjadi kendala terhadap
aksesibilitas dan kepuasan masyarakat. Penelitian ini bertujuan utama untuk menganalisis, mengidentifikasi
kendala desain UI/UX pada platform SAMSAT Kalimantan Timur, serta menyajikan rekomendasi perbaikan
berdasarkan perspektif pengguna. Metode yang diaplikasikan adalah Design Thinking, yang mencakup lima
tahap: Empathize (empati), Define (definisi), Ideate (ideasi), Prototype (prototipe), dan Test (uji coba). Tahap awal
berfokus pada pengumpulan data melalui observasi, wawancara mendalam dengan pengguna, dan heuristic
evaluation untuk menyingkap kebutuhan dan pain points mereka. Temuan analisis menunjukkan munculnya isu
navigasi yang kompleks, inkonsistensi desain visual, dan informasi yang kurang eksplisit, yang secara signifikan
meningkatkan beban kognitif (cognitive load) pengguna. Berdasarkan hasil ini, penelitian mengajukan
rekomendasi desain spesifik berupa perbaikan wireframe dan mockup. Rekomendasi ini berfokus pada
penyederhanaan alur pengguna, peningkatan konsistensi elemen Ul, dan pengembangan fitur pencarian yang
lebih intuitif. Usulan desain ini diharapkan mampu mendongkrak efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna
dalam mengakses layanan SAMSAT secara daring. Rekomendasi desain ini kemudian divalidasi pada tahap Test
melalui Usability Testing. Hasil pengujian menunjukkan peningkatan signifikan pada metrik kunci: Tingkat
Keberhasilan Tugas rata-rata meningkat hingga 90% dan Waktu Penyelesaian Tugas berkurang 40%. Temuan ini
membuktikan bahwa penerapan human-centered design secara sistematis efektif dalam menjembatani
kesenjangan antara kebutuhan pengguna dan kualitas layanan publik digital SAMSAT Kalimantan Timur.

Kata kunci: Antarmuka pengguna, Pengalaman pengguna, Design thinking, Pajak kendaraan, Website.
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1. Pendahuluan

Layanan publik digital merupakan pilar
fundamental dalam inisiatif reformasi birokrasi di
Indonesia, yang bertujuan untuk menciptakan tata
kelola pemerintahan yang lebih efisien,
transparan, dan berorientasi pada masyarakat.
Digitalisasi ini telah diimplementasikan dalam
berbagai sektor, mulai dari layanan administrasi
desa hingga sistem pelaporan terpadu di tingkat
daerah[1], [2], [3]. Dalam konteks ini, SAMSAT
(Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap)
memegang peranan krusial sebagai simpul utama
administrasi kendaraan bermotor, termasuk
fungsi vital seperti pembayaran pajak kendaraan.
Website SAMSAT Kalimantan Timur berfungsi
sebagai portal digital utama yang diharapkan
mampu  memfasilitasi kemudahan  akses
masyarakat terhadap layanan ini secara daring,
memotong birokrasi, dan menghemat waktu.
Keberhasilan digitalisasi layanan ini tidak hanya
diukur dari ketersediaannya, tetapi juga dari
kemampuannya untuk diadopsi dan digunakan
secara efektif oleh berbagai lapisan Masyarakat.[1]

Meskipun potensi digitalisasi layanan SAMSAT
sangat besar, keberhasilannya sering kali
terhambat oleh kualitas desain antarmuka
pengguna (UIl) dan pengalaman pengguna (UX).
Desain yang suboptimal dapat menjadi kendala
signifikan terhadap aksesibilitas dan kepuasan
publik. [4], [5]. Permasalahan ini secara kolektif
meningkatkan beban kognitif (cognitive load)

pengguna [6], yang pada gilirannya dapat
menyebabkan  frustrasi, kegagalan dalam
menyelesaikan tugas (Task Failure), dan

menghambat adopsi layanan publik digital yang
seharusnya mudah diakses [7]. Oleh karena itu,
diperlukan pendekatan yang sistematis untuk
menganalisis dan mengatasi kesenjangan antara
desain layanan yang ada dengan kebutuhan nyata
pengguna.

Menanggapi permasalahan tersebut, penelitian ini
menjadi sangat relevan dan mendesak. Tujuan
utama penelitian ini adalah menganalisis,
mengidentifikasi kendala desain Ul/UX spesifik
yang ada pada website SAMSAT Kalimantan
Timur, serta mengusulkan rekomendasi perbaikan
desain yang berpusat pada pengguna. Pendekatan
yang dipilih untuk mencapai tujuan ini adalah
Design Thinking, sebuah metodologi yang bersifat
human-centered dan iterative (berulang), yang
dimulai dari tahap Empati hingga Uji Coba (Test)
[8], [9]Dengan menerapkan kerangka Design

Thinking, penelitian ini berupaya untuk tidak
hanya mendiagnosis masalah, tetapi juga
menghasilkan solusi desain konkret—berupa
perbaikan wireframe dan mockup—yang telah
divalidasi melalui Usability Testing, menjamin
bahwa rekomendasi yang dihasilkan secara
signifikan mampu meningkatkan efektivitas,
efisiensi, dan kepuasan pengguna dalam
mengakses layanan SAMSAT secara daring [10],
[11]. Metodologi ini telah terbukti efektif dalam
memecahkan masalah desain pada berbagai
platform digital, baik dalam skala aplikasi laporan
kehilangan maupun sistem informasi yang
kompleks [8], [12]. Oleh karena itu, penelitian ini
mengadopsi kerangka kerja Design Thinking
untuk menjembatani kesenjangan tersebut,
dengan mengintegrasikan kebutuhan nyata
pengguna ke dalam prototipe solusi yang lebih
intuitif dan efisien. Meskipun berbagai penelitian
sebelumnya telah membahas penerapan Design
Thinking dalam perancangan Ul/UX layanan
digital, sebagian besar masih berfokus pada
aplikasi komersial atau layanan Pendidikan [13],
[14]. Penelitian yang secara khusus mengkaji
website layanan publik strategis seperti SAMSAT,
khususnya pada level provinsi dan divalidasi
melalui usability testing, masih terbatas. Oleh
karena itu, penelitian ini berupaya mengisi
kesenjangan tersebut.

2. Metodologi Penelitian

Metode Design Thinking dipilih karena mampu
mengintegrasikan eksplorasi kebutuhan
pengguna, perumusan masalah, dan validasi
solusi secara iteratif, sehingga lebih sesuai untuk
konteks perbaikan layanan publik digital yang
berorientasi pada pengalaman pengguna untuk
mendapatkan pemahaman yang mendalam
mengenai permasalahan usabilitas pada website
SAMSAT  Kalimantan Timur, diperlukan
pendekatan penelitian yang terukur dan berpusat
pada manusia. Bab ini menjelaskan metodologi
yang diterapkan, mulai dari teknik observasi dan
wawancara untuk menggali pain points
pengguna, hingga proses iteratif dalam Design
Thinking. Metodologi ini dipilih  untuk
mentransformasi temuan di lapangan menjadi
rekomendasi desain yang aplikatif dan solutif.
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2.1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif
dengan jenis penelitian descriptive analysis (analisis
deskriptif) yang berfokus pada pemahaman
mendalam tentang pengalaman pengguna dan
identifikasi masalah desain. Penelitian ini bersifat
aplikatif karena bertujuan untuk menghasilkan
solusi atau rekomendasi desain berdasarkan
temuan analisis.

2.2. Metode Pengambilan Data

Pengambilan data dilakukan secara triangulasi
untuk mendapatkan pemahaman komprehensif
tentang masalah Ul/UX. Metode yang digunakan
meliputi :

1. Observasi Langsung , dengan mengamati
cara pengguna berinteraksi dengan
website SAMSAT Kalimantan Timur.

2. Wawancara Mendalam (in-depth interview)
, dengan menggali kebutuhan, ekspetasi
dan pain points pengguna secara
langsung, pertanyaan difokuskan pada
pengalaman saat menggunakan fitur-fitur
utama website, seperti pengecekan atau
pembayaran pajak.

3. Analisis Evaluasi Heuristik (Heuristic
Evaluation), yang dilakukan oleh peneliti
atau pakar untuk menilai antarmuka
website berdasarkan prinsip 10 Heuristik

Usabilitas Jakob Nielsen untuk
mengidentifikasi masalah usabilitas yang
sistematis.

2.3. Metode Analisis dan Pengembangan Desain

Metode utama yang digunakan dalam penelitian
ini adalah Design Thinking. Design Thinking
dipilih karena sifatnya yang berpusat pada
manusia  (human-centered) dan  berulang
(iterative), memungkinkan pemahaman masalah
yang mendalam sebelum mengusulkan solusi.

Constructa Builda
point of view representation
thatis based of one or more
on user r\eeds of your ideas to
and insights show to others
Learn about Brainstorm Return to your
the audience and come up original user
for whom you with creative group and testing
are designing solutions your ideas for
feedback
Gambar 1. Design Thinking Method
Tahapan Design Thinking yang diterapkan
meliputi :

Table 1. Table Tahapan Design Thinking

Tahap Fokus Hasil
Memahami Data wawancara,
Empathize  pengguna dan observasi, dan hasil
(Empati)  konteks analisis heuristic.
penggunaan.
Merumuskan Pernyataan masalah
Define masalah dan pain (Problem
(Definisi)  points pengguna Statements) dan
secara jelas. Persona pengguna.
Menghasilkan solusi ~ Sketsa, User Flow
Ideate kreatif untuk baru dan Peta situs
(Ideasti) masalah yang telah (site map) yang
didefinisikan. sederhana.
Membuat Wireframe (low-
representasi visual fidelity) dan Mockup
dari solusi desain. (high-fidelity)
Prototype rekomendasi
(Prototipe) perbaikan UI/UX.
Menguji prototipe Hasil pengujian
Test (Uji ~ dengan pengguna validasi
coba) untuk mendapatkan  rekomendasi desain.
feedback.
2.4. Lokasi dan Subjek Penelitian
Lokasi Website =~ SAMSAT

Provinsi Kalimantan Timur.

Subjek Penelitian Pengguna yang ada
saat ini atau calon pengguna layanan SAMSAT
Kalimantan Timur yang sudah menggunakan atau
berpotensi memanfaatkan situs web tersebut.
Penentuan subjek dilakukan dengan cara khusus
agar memperoleh responden dengan variasi
tingkat kecakapan digital dan pengalaman
memanfaatkan layanan publik secara digital.

3. Hasil dan Pembahasan

Bab ini menyajikan hasil-hasil utama dari studi
tentang evaluasi dan saran peningkatan desain
UI/UX situs web SAMSAT Kalimantan Timur
dengan memanfaatkan pendekatan Design
Thinking, serta menawarkan rekomendasi yang
praktis

3.1. Tahap Empatize (empati)

Tahap empati bertujuan untuk memahami
pengguna, kebutuhan, dan pain points mereka
saat berinteraksi dengan website SAMSAT
Kalimantan Timur.

a. Hasil Wawancara dan Observasi
Hasil wawancara mendalam dengan subjek
penelitian (pengguna SAMSAT)
mengidentifikasi beberapa masalah utama

Jurnal Teknologi Informasi dan Ilmu Komputer (Jutekom) — Vol. 02 No. 01 (2026) 1-6

3



Asfi Janatu, dkk

1.

Kesulitan Navigasi,

Mayoritas pengguna melaporkan
kesulitan dalam menemukan fitur
spesifik, terutama informasi rincian pajak
atau alur pembayaran online. Menu
utama dianggap terlalu padat dan tidak
intuitif.

Keterbatasan Bahasa dan Terminologi,
Penggunaan terminologi administrasi
yang kaku seringkali membingungkan
pengguna awam, meningkatkan
kebutuhan untuk mencari bantuan
eksternal.

Ketidakpercayaan Informasi,

Pengguna merasa ragu akan keakuratan
informasi yang ditampilkan karena
desain visual yang tidak up-to-date dan
seringnya terjadi error pada beberapa
link fungsional.

b.  Hasil Evaluasi Heuristik
Berdasarkan analisis menggunakan 10
Heuristik Usabilitas Jakob Nielsen,
ditemukan pelanggaran signifikan pada tiga
heuristik utama:

Table 2. Hasil Evaluasi Heuristik

Prinsip Deskripsi Pelanggaran Dampak pada

Heuristik Pengguna
Kurangnya feedback Menimbulkan
visual yang jelas frustrasi dan

Visibility of setelah aksi (mlsalnya, dorongan untulf
setelah submit mengulang aksi

System formuli b double clicki

Status ormulir), membuat (double clicking).

pengguna bertanya-
tanya apakah proses
berhasil atau tidak.

Inkonsistensi Meningkatkan
penggunaan warna cognitive load
Consistency | dan font antar karena pengguna
and halaman, serta harus
Standards penempatan elemen mempelajari pola
navigasi yang baru di setiap
berubah-ubah. halaman.
Form isian data tidak Membuang
memiliki validasi yang | waktu dan
kuat, memungkinkan berpotensi
Error pengguna menyebabkan
Prevention | memasukkan format ketidaklengkapan
data yang salah dan data.

baru mengetahui error
setelah proses selesai.

3.2. Tahap Define (definisi)

Berdasarkan hasil yang diperoleh di fase empati,
tahap definisi menetapkan permasalahan utama
yang harus diatasi

a.

Pernyataan masalah Inti

“Website SAMSAT Kalimantan Timur
memiliki tingkat cognitive load yang
tinggi dan inkonsistensi desain visual,
yang disebabkan oleh navigasi yang
kompleks dan kurangnya umpan balik
sistem, sehingga menghambat efisiensi
pengguna dalam mengakses informasi
dan menyelesaikan transaksi secara
mandiri”.
b. Penyusunan Persona Pengguna :

yaitu Ibu Anny (45 tahun, Ibu Rumah
Tangga), yang representatif terhadap
pengguna yang membutuhkan layanan
cepat namun memiliki tingkat literasi
digital menengah. Pain Point utamanya
adalah “Ingin membayar pajak kendaraan
tepat waktu secara online, tetapi selalu
gagal karena bingung menentukan menu
dan langkah-langkah yang harus diikuti”.

3.3. Tahap Ideate (ideasi)

Tahap ideasi berfokus pada menghasilkan
solusi desain untuk mengatasi
permasalahan utama

1. Ide Utama Solusi

Ide utama yang dihasilkan berfokus pada

Penyederhanaan Alur Pengguna (User

Flow) dan Peningkatan Aktor utama

(Aktor Utama) :

a) Penyederhanaan Navigasi,
Mengubah struktur menu multi-level
menjadi menu Satu Pintu Layanan
Utama yang jelas (misalnya: Cek
Pajak, Bayar Pajak, Info Kendaraan,
dan Lokasi SAMSAT).

b) Integrasi Fitur Pencarian Cerdas,
Menambahkan  fitur = pencarian
berbasis Natural Language di
halaman depan untuk membantu
pengguna yang tidak tahu pasti di
mana informasi yang mereka cari
berada.

c¢) Pemberian Umpan Balik Instan,
Memperkenalkan progress bar pada
alur transaksi dan notifikasi visual
yang lebih jelas pada validasi form.

3.4. Tahap Prototype (Prototipe)

Tahap ini menghasilkan desain visual berupa
wireframe dan mockup wuntuk mengatasi
permasalahan, berupa

a. Usulan Wireframe (Low-Fidelity)
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1. Halaman Beranda Baru:
Wireframe menampilkan tiga
tombol aksi utama (CTA)
berukuran besar dan dominan di
atas lipatan (above the fold): "Cek
Pajak Anda", "Bayar Sekarang',
dan "Panduan Layanan".

Alur Pembayaran yang
Disempurnakan: Wireframe
pembayaran dirancang menjadi
hanya 3 langkah: (1) Input Data
Kendaraan, (2)  Konfirmasi
Rincian & Biaya, dan (3) Pilih
Metode Pembayaran

b. Usulan Mockup (High-Fidelity)

1. Desain Visual Konsisten:
Penggunaan skema warna resmi
yang konsisten (misalnya, warna
biru korporat) dengan hierarki
tipografi yang jelas untuk
mengurangi cognitive load dan
meningkatkan kesan
profesionalitas.

Peningkatan =~ Komponen Ul
Desain input fields dibuat lebih
besar dengan label yang jelas.
Ikon digunakan secara konsisten
untuk melengkapi teks pada
menu.

Tampilan Mobile-First: Mockup
dirancang responsif,
mengutamakan pengalaman
penggunaan di perangkat seluler
mengingat  mayoritas  akses
layanan publik dilakukan melalui
smartphon

3.5. Tahap test (uji coba)

Pada tahap prototipe yang dihasilkan diuji pada
sekelompok kecil pengguna untuk mengonfirmasi
solusi mengatasi permasalahan, bahwa :
1. Hasil Uji Usability, adalah sebagai berikut :
a) Tingkat Keberhasilan Tugas (Task
Success Rate) :
Rata-rata meningkat dari 65% menjadi
90% untuk tugas "Cek Rincian Pajak".
Waktu Penyelesaian Tugas (Time on
Task) :
Rata-rata berkurang 40% pada alu
pembayaran sederhana.
Skor Kepuasan Pengguna
Usability Scale) :
Rata-rata  skor SUS  meningkat,
mengindikasikan penerimaan pengguna

(SUS - System

yang lebih baik terhadap desain yang
diusulkan.

Pembahasan Implikasi Desain

Hasil pengujian memvalidasi bahwa
fokus pada penyederhanaan navigasi dan
konsistensi desain secara langsung mengatasi
pain points yang teridentifikasi di tahap
empati.

4. Kesimpulan

Penelitian yang memanfaatkan pendekatan
Design Thinking ini telah berhasil
mengidentifikasi serta mengatasi isu-isu utama
pada desain UI/UX di situs web SAMSAT
Kalimantan Timur. Masalah yang teridentifikasi,
seperti navigasi yang rumit, ketidakkonsistenan
dalam desain visual, dan minimnya umpan balik
dari sistem, secara signifikan menambah beban
kognitif pengguna dan melanggar prinsip-prinsip
heuristik yang penting. Dengan menekankan pada
desain yang berpusat pada manusia, studi ini
menghasilkan saran desain yang berupa
wireframe serta mockup yang menyederhanakan
pengalaman pengguna menjadi sekadar 3 langkah
utama. Validasi solusi lewat pengujian kegunaan
pada fase Test menunjukkan peningkatan yang
signifikan dalam efektivitas, dengan Tingkat
Keberhasilan Tugas mengalami peningkatan rata-
rata sekitar 90% dan Waktu Penyelesaian Tugas
menyusut rata-rata 40%. Ini menunjukkan bahwa
pendekatan Design Thinking merupakan alat
yang sangat efektif untuk meningkatkan efisiensi,
efektivitas, dan kepuasan pengguna dalam
layanan publik yang berbasis digital.

Disarankan untuk memprioritaskan pelaksanaan
mockup desain, khususnya dalam proses
pembayaran pajak dan halaman beranda, karena
kedua area ini memiliki pengaruh langsung
terhadap keberhasilan tugas pengguna. Selain itu,
sangat penting untuk menetapkan Design System
yang ketat dan terpusat sebagai panduan untuk
pemeliharaan desain, demi memastikan
konsistensi visual serta fungsional di masa
mendatang dan mencegah munculnya kembali
masalah ketidakkonsistenan. Terakhir, untuk
mendukung perbaikan yang berkelanjutan,
mekanisme umpan balik yang mudah diakses

harus diterapkan ke dalam situs web,
memungkinkan pengguna untuk melaporkan bug
atau kesulitan secara real-time, sehingga

memastikan kualitas layanan digital dapat terus
berkembang dan beradaptasi dengan kebutuhan
Masyarakat. Penelitian ini memiliki keterbatasan
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pada jumlah responden uji coba yang relatif
terbatas dan fokus pada satu konteks wilayah,
sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasi
secara nasional.
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