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ABSTRACT
This research aims to analyze the user experience of the Samarinda Government application (SAMAGOV) in supporting the
improvement of public service quality in Samarinda City using the User Experience Questionnaire (UEQ) method. UEQ is
used to evaluate user experience through six dimensions: attractiveness, clarity, efficiency, reliability, stimulation, and
novelty. The background of this research arises due to the remaining obstacles experienced by the community in using the
SAMAGOV application, such as slow service access, suboptimal feature navigation, and a lack of understanding among the
public regarding the use of the application. This research method uses a quantitative approach with data collection
techniques through questionnaires distributed online to the people of Samarinda City who have been using the SAMAGOV
application. The collected data was analyzed using the UEQ Data Analysis Tool. The research results indicate that most
users give positive assessments of the SAMAGOV application, but in terms of novelty, further innovation development is still
needed to enhance the application's appeal to the community. The conclusion of this research indicates that the SAMAGOV
application has assisted the community in accessing public services digitally, but there is still a need for feature development,
increased access speed, and socialization of its use to the public. Recommendations from this research include adding a 24-
hour service chatbot feature, an interactive usage guide, and server optimization.

Keywords: Analysis, User Experience, Web-Based Application, Samarinda Government (SAMAGOV), User Experience
Questionnaire

Analisis Pengalaman Pengguna Aplikasi Samarinda Government (Samagov)
Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik Menggunakan Metode User

Experience Questionnaire
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengalaman pengguna aplikasi Samarinda Government (SAMAGOV) dalam
mendukung peningkatan kualitas pelayanan publik di Kota Samarinda dengan menggunakan User Experience Questionnaire
(UEQ). UEQ digunakan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna melalui enam dimensi, yaitu daya tarik, kejelasan,
efisiensi, keandalan, stimulasi, dan kebaruan. Latar belakang penelitian ini muncul karena masih adanya kendala yang
dialami masyarakat dalam penggunaan aplikasi SAMAGOV, seperti akses layanan yang lambat, navigasi fitur yang belum
optimal, serta minimnya pemahaman masyarakat mengenai penggunaan aplikasi. Metode penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan secara daring kepada masyarakat
Kota Samarinda yang telah menggunakan aplikasi SAMAGOV. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan bantuan
perangkat lunak UEQ Data Analysis Tool. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna memberikan
penilaian positif terhadap aplikasi SAMAGOV, namun pada aspek kebaruan masih memerlukan pengembangan inovasi
lebih lanjut untuk meningkatkan daya tarik aplikasi di masyarakat. Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa aplikasi
SAMAGOV telah membantu masyarakat dalam mengakses layanan publik secara digital, namun masih perlu adanya
pengembangan fitur, peningkatan kecepatan akses, dan sosialisasi penggunaan kepada masyarakat. Rekomendasi dari
penelitian ini mencakup penambahan fitur chatbot pelayanan 24 jam, panduan penggunaan interaktif, optimalisasi server.

Kata Kunci: Analisis, Pengalaman Pengguna, Aplikasi Berbasis Web, Samarinda Government (SAMAGOV), User
Experience Questionnaire.

1. PENDAHULUAN
Di era digital yang terus berkembang dengan pesat, yang buruk dapat menyebabkan frustrasi, kebingungan,
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pemanfaatan teknologi informasi dalam sektor
pemerintahan menjadi salah satu aspek penting dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Digitalisasi
layanan pemerintah bertujuan untuk memberikan
kemudahan akses, meningkatkan transparansi, serta
mempercepat proses administrasi bagi masyarakat. Salah
satu bentuk implementasi digitalisasi dalam pelayanan
publik adalah dengan menyediakan aplikasi berbasis
mobile yang memungkinkan interaksi antara pemerintah
dan masyarakat secara lebih efektif dan efisien.
Pemerintah Kota Samarinda, sebagai bagian dari

upaya mewujudkan konsep smart city, telah meluncurkan
aplikasi samarinda government (SAMAGOV) sebagai
portal layanan publik. Aplikasi ini merupakan
pengembangan dari aplikasi sebelumnya, yaitu satu
aplikasi terintegrasi (santer), dan bertujuan untuk
mengintegrasikan berbagai layanan kota dalam satu
platform yang mudah diakses. SAMAGOV diharapkan
dapat menjadi solusi digital untuk mengakses layanan
pemerintahan seperti disdukcapil online, pemantauan
informasi, website pemerintah kota, RT digital, kelurahan
digital, kecamatan digital dan informasi publik lainnya
secara lebih efisien. Namun, keberhasilan aplikasi tidak
hanya bergantung pada kelengkapan fitur, tetapi juga
pada pengalaman pengguna (user experience) dalam
mengakses dan menggunakan aplikasi tersebut.
Dalam hal ini terdapat sejumlah kendala yang

dirasakan masyarakat dalam penggunaan aplikasi
SAMAGOV. Beberapa permasalahan yang muncul antara
lain terkait aksesibilitas dan stabilitas sistem, di mana
aplikasi sempat sulit diakses akibat tingginya trafik,
menyebabkan aplikasi menjadi lambat, gagal memuat
informasi, atau tidak dapat digunakan saat dibutuhkan,
terutama pada kondisi darurat seperti saat pengguna ingin
memantau closed circuit television (CCTV) kota saat
banjir atau kemacetan lalu lintas. Selain itu, pemahaman
terhadap fitur dan navigasi aplikasi juga menjadi
tantangan bagi sebagian pengguna, khususnya yang
belum terbiasa dengan teknologi digital sehingga fitur
yang tersedia belum dimanfaatkan secara optimal.
Terdapat pula kekhawatiran masyarakat mengenai
keamanan dan privasi data pribadi yang disimpan pada
aplikasi. Meskipun pihak pengembang telah menjamin
keamanan data, tingkat kepercayaan masyarakat masih
perlu diperkuat melalui transparansi pengelolaan data.
Masalah-masalah ini menunjukkan bahwa ada ruang

besar untuk perbaikan dalam hal fungsionalitas, kinerja,
dan pengalaman pengguna secara keseluruhan. Perubahan
dari Santer menjadi SAMAGOVmengindikasikan adanya
upaya berkelanjutan untuk meningkatkan kualitas layanan
dan menyesuaikan diri dengan kebutuhan masyarakat
yang terus berkembang. Pengalaman pengguna
memainkan peran penting dalam keberhasilan setiap
aplikasi, termasuk aplikasi layanan publik seperti
SAMAGOV. Pengalaman pengguna yang baik dapat
meningkatkan kepuasan pengguna, meningkatkan adopsi
aplikasi, dan pada akhirnya meningkatkan efektivitas
pelayanan publik. Sebaliknya, Pengalaman pengguna,

dan penolakan terhadap aplikasi, yang pada akhirnya
dapat menghambat upaya pemerintah dalam
meningkatkan pelayanan publik.
User Experience Questionnaire (UEQ) merupakan

salah satu metode yang banyak digunakan dalam
penelitian terkait pengalaman pengguna. Metode ini
terdiri dari enam variabel, attractiveness (daya tarik)
seperti seberapa menarik aplikasi bagi pengguna,
perspicuity (kejelasan) kemudahan pengguna dalam
memahami aplikasi, efficiency (efisiensi) seberapa cepat
dan mudah pengguna mencapai tujuannya, dependability
(keandalan) kepercayaan pengguna terhadap sistem
aplikasi, stimulation (stimulasi) seberapa menyenangkan
dan menarik pengalaman pengguna, novelty (kebaruan)
seberapa inovatif aplikasi dalam memberikan layanan.
Dengan menggunakan user experience questionnaire,

penelitian ini akan menganalisis bagaimana pengalaman
pengguna terhadap aplikasi SAMAGOV serta
memberikan rekomendasi yang dapat digunakan oleh
pemerintah Kota Samarinda dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan publik melalui aplikasi tersebut dan
acuan bagi pengambil kebijakan dan pengembang aplikasi
dalam merancang dan mengimplementasikan solusi yang
lebih baik untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.
2. RUANG LINGKUP
Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka

batasan masalah penelitian yaitu:
1. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat kota
samarinda yang pernah menggunakan aplikasi
samarinda government (SAMAGOV).

2. Sampel populasi yang digunakan minimal 96
responden menggunakan rumus Lemeshow.

3. Fokus utama penelitian ini adalah pada pengalaman
pengguna (user experience) dalam menggunakan
berbagai fitur yang tersedia pada aplikasi Samarinda
Government.

4. Penelitian ini menggunakan UEQ data analysis tool.
5. Penelitian yang digunakan adalah user experience

questionnaire (UEQ), dengan mengukur enam aspek
pengalaman pengguna, meliputi: attractiveness (daya
tarik), perspicuity (kejelasan), efficiency (efisiensi),
dependability (keandalan), stimulation (stimulasi),
novelty (kebaruan).

6. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah purposive sampling.

7. Teknik pengumpulan data dilakukan dalam bentuk
kuesioner menggunakan google form yang disebarkan
secara online melalui media sosial seperti instagram,
whatsapp, telegram.

8. Penelitian ini hanya difokuskan pada pengguna yang
berada di wilayah Kota Samarinda, Provinsi
Kalimantan Timur

9. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode
kuantitatif.

3. BAHAN DAN METODE
3.1 Pengalaman Pengguna

User Experience (UX) pertama kali dikenalkan oleh
Donald Norman pada era 1990-an. Dalam karyanya
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berjudul the design of everyday things, Norman
menjelaskan pentingnya desain yang berfokus pada
pengguna dan bagaimana teknologi harus disesuaikan
dengan perilaku manusia, sekaligus menekankan peran
kunci pengalaman pengguna dalam desain produk digital
Sulianta, (2025).

Dalam Nurliana et al., (2022) pengalaman pengguna
merupakan keseluruhan pengalaman yang dialami oleh
pengguna sebelum, saat, dan setelah berinteraksi dengan
suatu produk atau sistem dalam konteks lingkungan
tertentu.

Menurut Paramita et al., (2021) pengalaman
pengguna adalah reaksi atau tanggapan yang dirasakan
oleh pengguna saat menggunakan suatu produk. Hal ini
mencakup bagaimana perasaan mereka selama
penggunaan, sejauh mana mereka memahami cara kerja
produk tersebut, apakah produk mampu memenuhi
kebutuhan mereka, serta apakah pengguna merasa produk
tersebut sesuai dengan harapan dan preferensinya
3.2 Samarinda Government (SAMAGOV)

Gambar 4. 1 Tampilan Aplikasi Samarinda
Government

Sumber: Website Samarinda Goverment (2025)
Samarinda Government atau SAMAGOV adalah

sebuah platform super-app yang dirancang untuk
memusatkan berbagai layanan publik dan administrasi
pemerintahan Kota Samarinda dalam satu aplikasi
terpadu. SAMAGOV bertujuan memberikan solusi digital
yang memudahkan warga dan masyarakat dalam
mengakses berbagai layanan pemerintahan seperti
pembayaran pajak, perizinan, pengaduan, dan informasi
publik lainnya secara cepat dan efisien tanpa perlu antre
di kantor pemerintahan. SAMAGOV merupakan
pengembangan dari aplikasi sebelumnya, Santer (satu
aplikasi terintegrasi), dengan peningkatan fitur dan
integrasi yang lebih luas. Aplikasi ini juga mengusung
konsep kota pintar (smart city) yang memanfaatkan
teknologi berbasis cloud untuk menjamin keamanan data,
penyimpanan data tanpa batas dan meningkatkan
transparansi serta akuntabilitas layanan publik secara
real-time.
3.3 User Experience Questionnaire

Dalam Restiani et al., (2024) user experience
questionnaire (UEQ) pertama kali dikembangkan oleh
tiga pakar IT jerman Battina Laugwitz, Martin Schrepp
dan Theo Held pada tahun 2005 dengan tujuan untuk
mengukur pengalaman pengguna. Awalnya, user
experience questionnaire (UEQ) hanya tersedia dalam
bahasa Jerman, namun saat ini telah diterjemahkan ke
lebih dari 30 bahasa, termasuk Bahasa Indonesia. Salah

satu keuntungan dapat digunakan tanpa perlu membayar
biaya lisensi.

User experience questionnaire (UEQ) merupakan
salah satu metode pengukuran yang dapat digunakan
untuk mengukur pengalaman pengguna. User experience
questionnaire (UEQ) terdiri dari enam aspek yaitu: daya
tarik (attractiveness), kejelasan (perspicuity), efisiensi
(efficiency), ketepatan (dependability), stimulasi
(stimulation), dan kebaruan (novelty) jati, (2024).

Gambar 2. 2 Struktur Skala Pengukuran UEQ
Sumber: Romli, (2022)

Enam variabel dalam user experience questionnaire
(UEQ) diklasifikasikan ke dalam tiga kategori utama,
yaitu persepsi terhadap daya tarik (attractiveness),
kualitas pragmatis (pragmatic quality), dan persepsi
terhadap kualitas yang menyenangkan (hedonic quality).
Daya tarik (attractiveness) berfungsi sebagai indikator
utama yang menunjukkan sejauh mana sebuah sistem
mampu menarik perhatian dan memengaruhi respons
pengguna secara keseluruhan. Kualitas pragmatis
berkaitan dengan penilaian terhadap aspek fungsional dan
teknis dari sebuah produk, sistem, atau layanan, yang
mencakup kemudahan penyelesaian tugas secara cepat
dan efisien (efficiency), kemudahan dalam memahami
penggunaan (perspicuity), serta keandalan sistem
(dependability). Sementara itu, kualitas kesenangan
(hedonic quality) mencerminkan elemen emosional non-
teknis yang dirasakan pengguna, seperti pengalaman yang
memotivasi (stimulation) dan kesan terhadap desain yang
unik serta inovatif (novelty).
Setiap item pertanyaan dalam user experience

questionnaire (UEQ) menggunakan skala seven stage
semantic differential, yang berarti setiap pertanyaan
disajikan dalam bentuk dua kata dengan makna yang
saling berlawanan Jati, (2024). Responden memberikan
tanggapan dengan memilih salah satu lingkaran yang
paling sesuai dengan pengalaman atau kesan mereka saat
menggunakan produk tersebut.

Gambar 2. 3 Contoh Pengisian Kuesioner
Sumber: Dimas Krisno Jati, (2024)
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Gambar 2. 4 Kuesioner User Experience
Questionnaire (UEQ)
Sumber: Romli, (2022)

4. PEMBAHASAN
Dalam penelitian ini, populasi yang menjadi

responden adalah pengguna aplikasi SAMAGOV di Kota
Samarinda yang pernah menggunakan aplikasi tersebut
untuk mengakses layanan publik Kota Samarinda. Rumus
yang digunakan dalam menentukan sampel pada
penelitian ini menggunakan rumus lemeshow. Sehingga
jika berdasarkan rumus tersebut berjumlah 96 orang.
Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini
adalah purposive sampling. Adapun kriteria yang
digunakan peneliti dalam menentukan responden pada
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Merupakan masyarakat yang berada di Kota
Samarinda dan pernah menggunakan aplikasi
Samarinda Government (SAMAGOV).

2. Berusia minimal 17 tahun
4.1 Analisis Data UEQ Tools
4.1.1 Input Data UEQ Tools

Gambar 4. 16 Input Data Hail Kuesioner
Data hasil kuesioner dimasukkan ke dalam tab

“Data” pada tools analisis UEQ yang tersedia di microsoft
excel untuk memudahkan pengolahan data lebih lanjut.
Setiap item pertanyaan dalam kuesioner menggunakan
skala penilaian 1-7, dimana setiap angka menunjukkan

tingkat penilaian responden terhadap masing-masing
pernyataan yang diajukan.

Gambar 4. 17 Data Hasil Kuesioner
4.1.2Transformasi Data

Proses transformasi data dilakukan dengan
mengubah skala penilaian dari 1–7 menjadi -3 hingga +3
sesuai arah pernyataan positif atau negatif, untuk
memperluas rentang interpretasi data dalam analisis
pengalaman pengguna. Skor 1 dapat dikonversi menjadi
-3 atau +3 tergantung arah pernyataan, begitu pula skor 7
dapat menjadi +3 atau -3. Proses ini dilakukan secara
otomatis melalui UEQ data analysis tool. Dalam skala
ini, nilai -3 menunjukkan respon yang sangat negatif,
nilai 0 mencerminkan sikap netral, dan nilai +3
merepresentasikan respon yang sangat positif.
Transformasi data responden dapat dilihat pada tabel 4.5
dibawah ini:

Tabel 4 5 Transformasi Data
Skala
Penilaian

1 2 3 4 5 6 7

Buruk Baik
Nilai Setelah
Transformed
Data

-3 -2 -1 0 1 2 3

Transformasi data juga bisa dilakukan secara manual
dengan mengurangi 4 poin pada data awal agar
menghasilkan nilai positif dan negatif yang
menggambarkan pengalaman pengguna secara lebih jelas
berikut adalah rumus untuk transformasi data secara
manual terhadap setiap item pertanyaan:
1. Jika nilai jawaban > 4 maka
Nilai transformasi = Nilai jawaban – 4

2. Jika nilai jawaban < 4 maka
Nilai transformasi = 4 - Nilai jawaban

3. Jika nilai jawaban = 4
Nilai transformasi = 0
Contoh untuk aspek Daya Tarik (Attractiveness),

seorang responden pada baris ke 2 dalam tabel 4.18
memberikan jawaban:
Item 1: 7 (Nilai transformasi: 7-4 = 3)
Item 2: 3 (Nilai transformasi: 4-3 = 1)
Item 3: 6 (Nilai transformasi: 6-4 = 2)
Item 4: 7 (Nilai transformasi: 7-4 = 3)
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Item 5: 4 (Nilai transformasi: 4-4 = 0)
Item 6: 3 (Nilai transformasi: 4-3 = 1)
Dapat disimpulkan bahwa nilai transformasi data

untuk aspek Daya Tarik pada responden baris ke dua
dalam tabel 4.18 adalah 3, 1, 2, 3, 0, dan 1.

Gambar 4. 18 Transformasi Data
4.1.3 Mean, Varian, dan Standar Deviasi

Gambar 4. 23 Tampilan Mean, Varian, Simpang
Baku

Pada gambar 4.23, analisis data dilakukan
menggunakan tools UEQ (User Experience
Questionnaire) yang secara otomatis memproses data
hasil kuesioner dari 98 responden terkait penggunaan
aplikasi SAMAGOV. Pada tabel tersebut ditampilkan
nilai rata-rata (mean), variance, dan standard deviasi dari
masing-masing item pernyataan yang dikategorikan ke
dalam enam variabel utama, yaitu attractiveness,
perspicuity, efficiency, dependability, stimulation, dan
novelty. Setiap item pernyataan memiliki pasangan kata
berlawanan, misalnya “annoying–enjoyable” atau “not
understandable–understandable”, yang digunakan untuk
menilai persepsi pengguna terhadap aplikasi SAMAGOV.
Nilai rata-rata menunjukkan persepsi responden

terhadap kualitas aplikasi pada setiap aspek, sedangkan
varians dan simpangan baku memberikan gambaran
mengenai seberapa besar penyebaran data jawaban
responden. Hasil ini divisualisasikan dalam bentuk tabel
berwarna, di mana setiap warna merepresentasikan

variabel tertentu.

Gambar 4. 26 Rata-rata dan Varian Variabel UEQ
Berdasarkan hasil rata-rata setiap variabel user

experience questionnaire (UEQ) pada gambar 4.26, dapat
dilihat bahwa nilai rata-rata tertinggi terdapat pada
variabel attractiveness (daya tarik) dengan nilai 1,255,
diikuti oleh variabel perspicuity (kejelasan) dengan nilai
1,186, serta variabel dependability (ketepatan) dengan
nilai 1,102. Variabel efficiency (efisiensi) memperoleh
nilai 1,069, kemudian variabel stimulation (stimulasi)
mendapatkan nilai 1,020. sementara itu, variabel novelty
(kebaruan) memperoleh nilai 0,778 yang masih berada
pada kategori normal mendekati positif. Secara
keseluruhan, hasil rata-rata pada keenam variabel
menunjukkan bahwa aplikasi SAMAGOV mendapatkan
kesan positif dari pengguna, tercermin dari nilai yang
berada di atas ambang batas 0,8 sebagai indikator kategori
baik yang ditandai dengan panah hijau, dengan
pengecualian pada variabel novelty yang berada sedikit di
bawahnya yang ditandai dengan panah kuning. Hal ini
menandakan bahwa aplikasi SAMAGOV memberikan
pengalaman pengguna yang memuaskan pada aspek daya
tarik, kejelasan, ketepatan, efisiensi, serta stimulasi,
dengan ruang peningkatan pada aspek kebaruan.
4.1.4 Hasil Set Data Benchmarck

Gambar 4. 28 Grafik Data Benchmarck
Pada gambar 4.28 menunjukkan grafik standard set

benchmark. Warna pada diagram batang menggambarkan
kategori penilaian dari merah (bad), kuning (below
average), hijau muda (above average), hijau (good), dan
hijau tua (excellent), sedangkan garis hitam menunjukkan
nilai rata-rata (mean) pada setiap variabel. Terlihat semua
variabel berada pada nilai positif dengan rata-rata diatas
1 menunjukkan bahwa pengalaman pengguna berada
pada tingkat yang baik, meskipun skala novelty memiliki
nilai rata-rata paling rendah dibandingkan skala lainnya.

Gambar 4. 29 Hasil Data Set Benchmarck
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Pada Gambar 4.29 adalah membandingkan nilai-nilai
tersebut dengan dataset benchmark yang telah tersedia.
Dataset benchmark user experience questionnaire (UEQ)
merupakan kumpulan data dari 21.175 responden yang
berasal dari 468 penelitian terkait berbagai jenis produk
seperti perangkat lunak bisnis, website, dan media sosial
Fadhilah, (2023). Proses perbandingan ini bertujuan
untuk menilai kualitas relatif aplikasi SAMAGOV dalam
upaya meningkatkan pelayanan publik jika dibandingkan
dengan produk sejenis lainnya.
Berdasarkan hasil benchmark yang diperoleh, aplikasi

SAMAGOV mendapatkan nilai rata-rata sebesar 1,26
pada skala attractiveness dengan kategori above average,
dapat diartikan bahwa aplikasi SAMAGOV sudah cukup
mampu memberikan daya tarik kepada penggunanya. Hal
ini menjadi indikasi positif bahwa aplikasi ini sudah
cukup menarik dan menyenangkan saat digunakan oleh
masyarakat.. Pada skala perspicuity, aplikasi ini
mendapatkan nilai rata-rata 1,19 dengan kategori below
average, interpretasinya menunjukkan bahwa aplikasi
masih memiliki kekurangan dalam aspek kemudahan
pemahaman dan kemudahan dipelajari oleh pengguna.
Temuan ini menjadi catatan penting untuk perbaikan
dalam aspek tampilan dan alur penggunaan agar pengguna
dapat dengan mudah memahami cara kerja aplikasi.
selanjutnya, pada skala efficiency, aplikasi SAMAGOV
memperoleh nilai rata-rata sebesar 1,07 dengan kategori
above average, interpretasinya menunjukkan bahwa
aplikasi SAMAGOV sudah tergolong efisien dalam
penggunaan oleh masyarakat.
Hasil ini menjadi indikator bahwa aplikasi ini telah

mempermudah pengguna dalam menyelesaikan tugas-
tugas mereka dengan cepat dan efektif. Skala
dependability memperoleh nilai rata-rata 1,10 dengan
kategori below average, menunjukkan bahwa aplikasi
masih perlu meningkatkan keandalan dalam memberikan
layanan yang konsisten serta meminimalkan potensi
kesalahan atau ketidakpastian dalam penggunaan. Hal ini
dapat terkait dengan stabilitas sistem, kecepatan akses,
maupun keakuratan informasi yang tersedia dalam
aplikasi. Pada skala stimulation, aplikasi ini memperoleh
nilai rata-rata 1,02 dengan kategori above average, hal ini
menunjukkan bahwa aplikasi SAMAGOV cukup mampu
memberikan rasa ketertarikan dan motivasi pengguna
dalam menggunakan aplikasi, aspek ini menjadi potensi
positif untuk dipertahankan dan dapat ditingkatkan lagi
agar aplikasi semakin menyenangkan digunakan oleh
masyarakat. Sedangkan pada skala novelty, aplikasi
SAMAGOV mendapatkan nilai rata-rata 0,78 dengan
kategori above average interpretasinya menunjukkan
bahwa meskipun nilai ini menjadi yang terendah
dibandingkan skala lainnya, aplikasi SAMAGOV masih
memiliki nilai yang cukup baik dalam hal kebaruan dan
inovasi. Hasil ini memberikan peluang untuk terus
melakukan pengembangan fitur dan desain agar aplikasi
tetap relevan dan inovatif di mata pengguna.
Secara keseluruhan, hasil interpretasi benchmark ini

menunjukkan bahwa aplikasi SAMAGOV telah

memberikan pengalaman pengguna yang positif dalam
upaya peningkatan kualitas pelayanan publik. Namun
demikian, masih diperlukan peningkatan pada aspek
kejelasan (perspicuity) dan keandalan (dependability)
untuk memberikan pengalaman pengguna yang lebih
optimal, sehingga masyarakat dapat memperoleh layanan
publik yang lebih jelas, mudah digunakan, dan dapat
diandalkan dalam setiap proses layanan yang tersedia
melalui aplikasi SAMAGOV.
5. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang

telah dilakukan mengenai pengalaman pengguna aplikasi
Samarinda Government (SAMAGOV), diperoleh
sejumlah temuan yang dapat dijadikan dasar dalam
menarik kesimpulan.
1. Attractiveness
Nilai mean pada variabel attractiveness sebesar 1,255

dan varians 1,27. Panah berwarna hijau sebagai indikator
visual menunjukkan bahwa mayoritas pengguna
memberikan penilaian positif terhadap daya tarik aplikasi
sehingga dapat disimpulkan bahwa aplikasi secara
konsisten menarik bagi sebagian besar pengguna.
Berdasarkan nilai benchmark yang diperoleh pada
variabel attractiveness, aplikasi SAMAGOV memperoleh
nilai rata-rata 1,26 dengan kategori above average, dapat
diartikan bahwa aplikasi SAMAGOV sudah cukup
mampu memberikan daya tarik kepada penggunanya. Hal
ini menunjukkan bahwa 25% hasil evaluasi dari produk
lain memiliki performa yang lebih baik dalam hal daya
tarik visual dan interaksi, namun SAMAGOVmasih lebih
baik dibandingkan dengan 50% produk lainnya. Hal ini
menjadi indikasi positif bahwa aplikasi ini sudah cukup
menarik dan menyenangkan saat digunakan oleh
masyarakat.
2. Perspicuity
Pada variabel perspicuity, nilai mean tercatat sebesar

1,186 dengan varians 1,52. Meskipun panah visual
menunjukkan penilaian positi yang berwarna hijau,
namun beberapa pengguna merasa aplikasi mudah
dipahami, sementara sebagian lainnya tidak. Ini
menunjukkan perlunya peningkatan dalam hal kejelasan
struktur dan navigasi agar lebih konsisten diterima semua
pengguna. Berdasarkan nilai benchmark yang diperoleh
pada variabel perspicuity, aplikasi ini mendapatkan nilai
rata-rata 1,19 dengan kategori below average,
interpretasinya menunjukkan bahwa aplikasi masih
memiliki kekurangan dalam aspek kemudahan
pemahaman dan kemudahan dipelajari oleh pengguna.
Nilai ini mengindikasikan bahwa 50% produk lain
memiliki tingkat kejelasan penggunaan yang lebih baik
dibandingkan SAMAGOV, sedangkan 25% produk
lainnya memiliki performa yang lebih rendah. Temuan
ini menjadi catatan penting untuk perbaikan dalam aspek
tampilan dan alur penggunaan agar pengguna dapat
dengan mudah memahami cara kerja aplikasi.
3. Efficiency
Skor mean pada variabel efficiency adalah 1,069 dan

varians 1,31, serta panah berwarna hijau sebagai indikator
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positif. Artinya, pengguna secara umum merasa bahwa
aplikasi cukup efisien. Berdasarkan nilai benchmark yang
diperoleh pada variabel efficiency, interpretasinya
menunjukkan bahwa aplikasi SAMAGOV sudah
tergolong efisien dalam penggunaan oleh masyarakat.
Hal ini berarti 25% produk lain memiliki tingkat efisiensi
yang lebih baik, tetapi SAMAGOV lebih unggul
dibandingkan 50% produk lain. Hasil ini menjadi
indikator bahwa aplikasi ini telah mempermudah
pengguna dalam menyelesaikan tugas-tugas mereka
dengan cepat dan efektif.
4. Dependability
Pada variabel dependability, nilai mean adalah 1,102

dan varians 1,40, dengan indikator panah berwarna hijau
yang menunjukkan persepsi positif dari pengguna.
Berdasarkan nilai benchmark yang diperoleh pada
variabel dependability, aplikasi SAMAGOV
mendapatkan nilai rata-rata 1,10 dengan kategori below
average, interpretasinya menunjukkan bahwa aplikasi
SAMAGOV masih perlu ditingkatkan dalam hal
konsistensi dan keandalan sistem. Dengan 50% produk
lain memiliki performa lebih baik pada aspek ini, perlu
adanya upaya peningkatan agar pengguna dapat merasa
aman dan percaya terhadap aplikasi terutama dalam
penggunaan layanan publik secara daring.
5. Stimulation
Skor mean variabel stimulation adalah 1,020 dengan

varians 1,47. Indikator panah berwarna hijau menandakan
bahwa pengguna merasa aplikasi cukup menyenangkan
dan memotivasi untuk digunakan. Berdasarkan nilai
benchmark yang diperoleh pada variabel stimulation,
aplikasi SAMAGOV memperoleh nilai rata-rata 1,02
dengan kategori above average, hal ini menunjukkan
bahwa aplikasi SAMAGOV cukup mampu memberikan
rasa ketertarikan dan motivasi pengguna dalam
menggunakan aplikasi dengan 25% produk lain memiliki
nilai lebih baik dan 50% lebih rendah, aspek ini menjadi
potensi positif untuk dipertahankan dan dapat
ditingkatkan lagi agar aplikasi semakin menyenangkan
digunakan oleh masyarakat.
6. Novelty
Nilai mean pada variabel novelty adalah 0,778,

dengan varians 1,24, dan indikator panah horizontal
berwarna kuning yang menandakan evaluasi netral dari
pengguna. Ini menunjukkan bahwa meskipun ada unsur
kebaruan, namun pengguna belum sepenuhnya merasakan
aplikasi ini inovatif atau berbeda secara mencolok dari
aplikasi sejenis lainnya. Berdasarkan nilai benchmark
yang diperoleh pada variabel novelty, aplikasi
memperoleh nilai rata-rata 0,78 dengan kategori above
average, interpretasinya menunjukkan bahwa meskipun
nilai ini menjadi yang terendah dibandingkan variabel
lainnya, aplikasi SAMAGOV masih memiliki nilai yang
cukup baik dalam hal kebaruan dan inovasi. Hal ini
menunjukkan bahwa 25% produk lain memiliki tingkat
inovasi lebih baik, namun aplikasi ini masih lebih unggul
dibandingkan dengan 50% produk lainnya. Hasil ini
memberikan peluang untuk terus melakukan

pengembangan fitur dan desain agar aplikasi tetap relevan
dan inovatif di mata pengguna.
6. SARAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan,

berikut beberapa saran yang dapat dipertimbangkan:
1. Perbaikan pada aspek kejelasan (perspicuity) nilai
pada aspek perspicuity berada pada kategori below
average, sehingga disarankan agar pengelola aplikasi
SAMAGOV memperbaiki pada struktur navigasi, tata
letak menu, serta penjelasan fitur agar lebih mudah
dipahami oleh pengguna. Serta menyediakan panduan
penggunaan yang mudah dipahami oleh semua kalangan,
agar pengguna dapat lebih cepat memahami alur layanan
publik yang tersedia.
2. Peningkatan keandalan aplikasi (dependability) aspek
dependability juga mendapatkan kategori below average,
pengembang perlu memastikan stabilitas aplikasi,
kecepatan respon aplikasi, dan kejelasan informasi yang
diberikan kepada pengguna. Hal ini dapat dilakukan
dengan uji coba berkala, monitoring bug, serta
peningkatan keamanan data pengguna agar kepercayaan
masyarakat terhadap penggunaan aplikasi SAMAGOV
semakin meningkat.
3. Pengembangan inovasi pada fitur aplikasi (novelty)
meskipun aspek novelty berada pada kategori above
average, nilai rata-ratanya masih paling rendah
dibandingkan aspek lainnya. Oleh karena itu, disarankan
untuk menghadirkan fitur-fitur inovatif seperti chatbot
pelayanan publik, notifikasi layanan otomatis, atau
integrasi dengan platform pelayanan publik lainnya untuk
meningkatkan pengalaman pengguna yang lebih modern
dan praktis.
4. Pengembangan selanjutnya bisa menggunakan
metode campuran untuk penelitian berikutnya, disarankan
untuk menggunakan metode campuran antara kuantitatif
dan kualitatif, seperti wawancara mendalam dengan
pengguna atau focus group discussion (FGD), agar dapat
menggali lebih dalam terkait pengalaman pengguna serta
kendala yang mereka hadapi saat menggunakan aplikasi
SAMAGOV. Hal ini dapat memberikan rekomendasi
perbaikan yang lebih terarah kepada pengelola aplikasi.
5. Perluasan responden penelitian disarankan untuk
memperluas jumlah dan variasi demografi responden
pada penelitian selanjutnya agar hasil analisis pengalaman
pengguna lebih representatif dan dapat menggambarkan
pengalaman berbagai kelompok masyarakat Kota
Samarinda, baik berdasarkan usia, profesi, maupun
tingkat literasi digital mereka.
6. Mengingat masih banyak masyarakat yang
belum mengetahui adanya aplikasi SAMAGOV,
disarankan kepada Pemerintah Kota Samarinda dan
pengelola aplikasi untuk melakukan sosialisasi dan
promosi secara masif mengenai aplikasi ini. Sosialisasi
dapat dilakukan melalui media sosial, website resmi
pemerintah, radio lokal, spanduk di fasilitas umum, serta
bekerja sama dengan kelurahan dan RT untuk
memperkenalkan aplikasi SAMAGOV kepada
masyarakat secara langsung. Dengan demikian,
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masyarakat akan lebih mengenal dan terdorong untuk
memanfaatkan aplikasi ini sebagai sarana pelayanan
publik yang mudah diakses dan efisien.
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