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Abstrak 

 

Pertumbuhan jumlah mahasiswa Universitas Telkom dari tahun ketahun mendorong pertumbuhan warung 

yang berada di lingkungan Universitas Telkom. Peningkatan jumlah warung dan mahasiswa mendorong 

pengusaha warung untuk berinovasi dengan menyediakan layanan pesan antar makanan di sekitar wilayah 

Universitas Telkom yang bisa dipesan melalui social messanger seperti whatsapp, LINE, ataupun SMS. Media 

Pemasaran warung yang masih konvensional dengan cara menyebarkan brosur kepada mahasiswa menjadi 

latar belakang startup Dikampus hadir sebagai alternatif solusi yang menghubungkan pengusaha warung 

dengan mahasiswa dalam melakukan transaksi pesan antar makanan dalam bentuk layanan chatbot. Untuk 

mempermudah mahasiswa dalam melakukan pemesanan makanan melalui LINE Bot startup Dikampus, 

dilakukan perbandingan terhadap desain chatbot yang memiliki skor usability yang baik. Metode yang 

digunakan yaitu user-centered design dengan pemanfaatan LINE Front-end framework sebagai media 

perancangannya dan system usability scale (SUS) sebagai standar usability pada rancangan LINE Bot startup 

Dikampus. Melalui pendekatan tersebut dihasilkan dua skor usability dari desain yang dijadikan sebagai 

rekomendasi desain utama. Desain yang menggunakan LINE Front-end Framework (LIFF) memiliki skor yang 

lebih besar dengan jumlah skor SUS 84 yang tergolong kategori excellent dengan grade desain B yang berarti 

dapat diterima oleh user. 

 

Kata Kunci : chatbot, user centered design, system usability scale, user experience, user interface, layanan pesan 

antar. 

Abstract 

 

The growth of Telkom University students increased from year to year and it was followed by the growth of stalls 

around Telkom University. The growth of stalls and students encourage stall entrepreneurs to innovate by 

providing message services between food around the Telkom University campus area that can be ordered through 

social messengers such as WhatsApp, LINE, or SMS. The conventional marketing that used by stall owner which 

are distributing brochures to students every year becoming the background of Dikampus to present the alternative 

solution that connects food stall entrepreneurs with students through a new way to promote their businesses using 

automated chat to handle the transaction in a form of chatbot services. To facilitate students in ordering food 

through the LINE bot Dikampus startup, a chatbot design comparison that has a good usability score is compared. 

The method used is user-centered design and LINE Front-end framework as a medium of design and the system 

usability scale (SUS) as the usability standard in the design of LINE Bot Dikampus startup. Through these results, 

two usability scores from the design are made as to the main design assessment. Designs that used LINE Front-

end Framework (LIFF) have a larger score with a total score of SUS was 84 which is classified as an excellent 

category. It means that design B can be accepted by the user. 

 

Key Word : chatbot, user centered design, system usability scale, user experience, user interface, delivery service. 

 

 

1. Pendahuluan  

Menurut Pangkalan Data Pendidikan Tinggi Kementrian Riset, Teknologi, dan Pendidikan Tinggi (PDDIKTI) 

jumlah mahasiswa Universitas Telkom 24.062 pada tahun 2018. Hal ini meningkat dari tahun 2017 dengan jumlah 

23.501 [1]. Peningkatan jumlah mahasiswa Universitas Telkom  mempengaruhi pertumbuhan bisnis warung makan 

yang berada di sekitar wilayah kampus Universitas Telkom. Menurut data Badan Pusat Statistik Kabupaten Bandung 
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tahun 2018, jumlah warung atau kedai makanan dan minuman 703 warung untuk wilayah Dayeuhkolot, Citereup, dan 

Sukapura. Hal ini meningkat dari tahun 2017 dengan jumlah 360 warung untuk cakupan wilayah yang sama [2].  

Peningkatan pertumbuhan warung dipengaruhi oleh salah satu kebutuhan utama dari mahasiswa yaitu makan dan 

minum. Hal ini mendorong para pengusaha warung untuk berinovasi memberikan layanan berupa pesan antar 

makanan atau food delivery di sekitar wilayah kampus Universitas Telkom. Melalui layanan tersebut mahasiswa bisa 

memesan makanan atau minuman menggunakan social messenger seperti LINE, Whatsapp serta SMS kepada pihak 

warung.  

Media pemasaran warung makan yang masih konvensional yaitu dengan menyebarkan brosur kepada mahasiswa 

menjadi latar belakang Dikampus sebagai alternatif solusi menghubungkan pengusaha warung dengan mahasiswa 

dalam bentuk layanan chatbot. Dikampus memanfaatkan messaging API dari LINE Bot yang memberikan 

kemudahan bagi mahasiswa dan pengusaha warung dalam melakukan transaksi pemesanan makanan dan minuman. 

LINE menjadi media utama Dikampus karena memiliki lebih dari 24 juta pengguna aktif setiap bulannya dengan 

rentang demografi pengguna berumur 18 sampai 25 tahun. Hal ini menjadikan LINE sebagai social messanger nomor 

dua yang paling banyak digunakan di Indonesia [3] [4] [5].  

Riset dari Gartner salah satu perusahaan global yang bergerak dibidang riset memprediksi bahwa 85% dari 

perusahaan akan menggunakan chatbot pada tahun 2020 [6]. Disisi lain trend chatbot pada lima tahun terakhir ini 

cenderung mengalami peningkatan. Data diambil dari Google Trends menunjukan bahwa trend chatbot cenderung 

mengalami kenaikan setiap tahunnya selama 5 tahun terakhir. Hal ini menunjukan ketertarikan industri untuk 

menggunakan chabot sebagai media yang membantu dalam komunikasi antara pemilik usaha dengan customer. 

Pemanfaatan chatbot bagi bisnis juga berpengaruh kepada penghematan biaya dan waktu untuk melayani kebutuhan 

dari customer. Riset dari sproutsocial menunjukan bahwa angka yang diperlukan untuk merespon pesan terhadap 

pengguna meningkat sebesar 18% dari 2015 ke 2016, hal ini bisa di atasi dengan automasi respon menggunakan 

chatbot [7]. Melalui potensi tersebut Dikampus membawa inovasi berupa layanan chatbot kepada UKM yang ada di 

Indonesia untuk mempermudah proses transaksi antara pemilik usaha dengan customer.  

Disamping itu, untuk mempermudah mahasiswa dalam menggunakan LINE bot startup Dikampus maka 

diperlukan user experience atau pengalaman pengguna yang dapat mempermudah dan memenuhi kebutuhan 

mahasiswa dalam melakukan pemesanan makanan dan minuman. Berdasarkan kebutuhan tersebut, metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode user centered design (UCD) yaitu metode dalam membangun user 

interface yang berfokus kepada task, needs, dan informasi dari user untuk merancang desain sesuai dengan kebutuhan 

pengguna [8]. Pengujian dilakukan menggunakan System Usability Scale (SUS). Faktor-faktor yang terdapat pada 

SUS dapat digunakan sesuai dengan kebutuhan aspek pengujian [9]. Perancangan tersebut diimplementasikan 

menggunakan Line Front-end Framework (LIFF). LIFF merupakan suatu platform yang memungkinkan 

implementasi aplikasi web yang mendukung berbagai jenis interaksi pada aplikasi LINE. Penerapan LIFF menjadi 

solusi untuk meningkatkan user experience karena pengguna tidak perlu berpindah dari LINE bot dan halaman web 

dalam melakukan suatu tugas [10]. Melalui LIFF diharapkan startup Dikampus dapat meningkatkan pengalaman 

pemesanan makanan melalui chatbot yang lebih baik dibandingkan dengan desain chatbot yang tidak menggunakan 

LIFF. 

2. Dasar Teori 

 

2.1. Chatbot 

Chatbot merupakan sebuah program komputer yang dirancang untuk mensimulasikan percakapan dengan 

pengguna melalui internet [11]. Menurut data survey dari Facebook pada tahun 2018 terhadap pengguna, sebanyak 

45% dari pengguna lebih cenderung memilih hanya memasang sedikit aplikasi pada perangkat mereka [12]. 

Kemudian 53% dari pengguna juga memilih untuk bertransaksi pada bisnis yang bisa dihubungi melalui pesan [13]. 

 
2.2. LINE Front-end Framework (LIFF) 

 LINE Front-end Framework (LIFF) merupakan suatu platform untuk aplikasi web yang berjalan di dalam 

aplikasi LINE. Hal ini memungkinkan pengembang untuk memanfaatkan aplikasi web dalam membantu interkasi 

pengguna dengan bot tanpa harus keluar dari aplikasi LINE [10]. 

 
2.3. User Centered Design (UCD) 

Pada perancangan desain chatbot, startup Dikampus menggunakan metode User Centered Design (UCD). User 

Centered Design merupakan sebuah metode desain user interface pengguna yang befokus pada usability goals, 

karakteristik pengguna, lingkungan, task dan workflow dari desain sebuah antarmuka [14]. Tujuan dari metode user 

centered design untuk menghasilkan produk yang memiliki tingkat usability yang tinggi. Gambar II.1 merupakan 

proses yang dilakukan dalam metodologi user centered design. 
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Gambar II.1 Tahapan user-centered design [14] 

Berdasarkan diagram gambar II.1 tahapan pada empat tahapan utama dalam user centered design yaitu:  

1. Specify context of use: mengidentifikasi tingkah laku, dan kebiasaan pengguna yang akan menggunakan 

produk. 

2. Specify requirements: mengidentifikasi kebutuhan bisnis dan tujuan pengguna yang harus dicapai 

sebagai tolak ukur produk yang sukses.  

3. Produce design solutions: membangun dari konsep mentah menjadi desain yang lengkap.  

4. Evaluate design: idealnya melalui pengujian usability terhadap pengguna. Peningkatan kualitas 

pengujian akan berpengaruh pada pengembangan perangkat lunak yang baik. [14] 

 

2.4. System Usability Scale (SUS) 

 Usability merupakan sejauh mana suatu produk dapat digunakan oleh pengguna tertentu untuk mencapai tujuan 

yang efektif, efisien dan dapat memenuhi kebutuhan pengguna dalam konteks penggunaan tertentu [9]. 

 
Gambar II.2 Skala Skor SUS 

Berdasarkan gambar II.2 untuk nilai pada huruf A ke kanan memiliki nilai > 80,3 merupakan titik dimana 

pengguna cenderung merekomendasikan produk kepada teman. Untuk nilai pada huruf B, memiliki nilai presentase 

70% dengan skor SUS 74 – 80,2. Hal ini berarti pengguna puas akan produk Untuk nilai pada huruf C merupakan 

nilai rata – rata produk dengan nilai 68 – 73. Untuk nilai pada huruf D, merupakan nilai di bawah rata – rata dengan 

nilai 51 – 67. Untuk nilai pada huruf F ke kiri merupakan nilai sangat di bawah rata – rata dengan nilai < 51.  

3. Hasil dan Pembahasan 

3.1. Semi-structured Interview 

 Melalui  hasil hasil wawancara kepada 20 mahasiswa didapatkan kesimpulan pada tabel III.1 berikut 

 
Tabel III.1 Kesimpulan Wawancara 

No Topik Kesimpulan 

1 Attitude & 

Activity 
• Kegiatan mahasiswa dipagi hari rata-rata meliputi perkuliahan sampai siang hari, 

kemudian dilanjutkan dengan kegiatan kampus organisasi, lab, atau melakukan 

pengerjaan tugas yang diberikan dari perkuliahan. 

• Hambatan yang sering dialami terkait perkuliahan yaitu seputar pengerjaan tugas, 

keluhan mengenai kemudahan mencari makanan disekitar kampus, serta permasalah 

kuliah lainnya. 

2 Enviroment • Aktivitas yang sering dilakukan oleh mahasiswa dalam menggunakan perangkat 

smartphone yaitu mengakses aplikasi sosial seperti LINE, Instagram, Whatsapp, 

Youtube, Twitter dan beberapa diantaranya games. 

Rata-rata mahasiswa menghabiskan 3 sampai 6 jam sehari untuk mengakses perangkat 

tersebut. 

3 Paint Poins • Beberapa permasalahan yang kerap terjadi ketika menggunakan layanan makanan yaitu, 

respon dari penyedia layanan yang lama, pesanan sering dibatalkan oleh pihak penyedia 
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layanan, akurasi dalam memesan kanan yang salah, status makanan warung yang habis, 

tidak mengetahui status tutup atau buka warung secara real-time, lamanya waktu tunggu 

ketika menggunakan layanan pesan antar. 

4 Behaviour • Dari seluruh peserta sebanyak 40% dari mahasiswa menggunakan layanan pesan antar 

makanan setiap hari, 25% diantaranya menggunakan layanan delivery tiga kali seminggu, 

diikuti dengan 20% diantaranya menggunakan layanan delivery 1 kali seminggu, dan 

sisanya sebanyak 15% menggunakan layanan delivery makanan lebih dari tiga kali dalam 

seminggu. 

• 45% dari penggunaan layanan pesan antar makanan sering kali terjadi malam hari, diikuti 

dengan 30% pada pagi hari, dan 25% pada siang hari. 

• Alasan memesan pada saat malam hari antara lain, banyak warung yang sudah tutup, 

malas keluar, hingga kesibukan mengerjakan tugas. Alasan mahasiswa memesan 

makanan dipagi hari karena banyak warung yang masih belum buka, belum bersiap-siap 

untuk kegiatan pagi, sehingga menggunakan layanan delivery untuk memesan sarapan. 

Alasan siang hari sebagaian besar karena pengaruh cuaca yang panas dan tidak sempat 

sarapan dipagi hari tetapi malas untuk keluar. 
 

 
 

3.2. Persona 

Melalui hasil wawancara maka Persona dari user yang akan menggunakan sistem dapat didefinisikan pada tabel 

III.2 berikut: 

Tabel III.2 Persona 

 

 
 

 

Kuswanto Ade 

Mahasiswa 

 

Demographic 

Usia 20 tahun 

Jenis kelamin Laki-laki 

Pekerjaan Mahasiswa 

 

Pain Points 

Keluhan yang sering dialami 

menggunakan layanan pesan 

antar seperti respon yang lama 

dari pihak warung atau driver, 

tidak mengetahui  status pasti 

apakah warung buka atau 

tutup, makanan yang dipesan 

habis, dan akurasi pemesanan 

sering kali salah. 

 

Goals and Motivation 

Mendapatkan makanan dengan 

harga dan ongkos kirim yang 

terjangkau, waktu pengiriman 

yang cepat, dan rasa yang 

enak. 

 

Behaviour and Habits 

Biasanya menggunakan layanan pesan antar makanan pada siang karena cuaca 

yang panas dan malam hari karena sibuk dengan tugas. Jenis layanan yang 

sering digunakan adalah langsung dari warung atau menggunakan gojek. Jenis 

makanan yang sering dipesan menggunakan layanan delivery lebih cenderung 

memesan kategori fast food. 

 

Enviroment and Technology 

Menggunakan perangkat smartphone dengan sistem operasi android. Aplikasi 

yang sering digunakan adalah LINE, Instagram, untuk terhubung dengan 

teman-teman dan Youtube sebagai media hiburan. Rata-rata menghabiskan 

empat sampai enam jam dalam menggunakan perangkat tersebut. 

 

Attitude and Activity 

Waktu sehari-hari dihabiskan dengan kesibukan seputar  perkuliahan, 

organisasi kampus, mengerjakan proyek, dan juga tugas akhir. 

 

 

3.3. Konteks Skenario & Kebutuhan Pengguna 

Berikut daftar dari skenario dan user requirements yang diperoleh dari hasil persona yang nanti akan 

dijadikan sebagai acuan sebagai perancangan desain chatbot 

Tabel III.3 Konteks Skenario & User Requirements 

No Scenario Text Requirements 

1 Ketika mengerjakan serangkaian tugas 

perkuliahan dimalam hari, Ade tidak sempat 

untuk keluar membeli makanan karena jarak 

kosannya yang jauh dari  warung makan dan saat 

itu waktu sudah menunjukan pukul 10 malam. 

• Kemampuan untuk menunjukan waktu 

operasional warung 

• Kemampuan untuk menunjukan penawaran 

promosi yang terdapat pada warung 

• Kemampuan untuk mengetahui warung yang 
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No Scenario Text Requirements 

Ade memutuskan untuk menggunakan layanan 

pesan antar makanan dan mulai mencari warung 

yang masih beroperasi pada malam itu sembari 

mencari promosi pada warung terdekat. 

berada disekitar 

2 Setelah menemukan warung yang sesuai lalu Ade 

melihat menu yang ingin dipesan tidak lupa 

melihat harga dan ketersediaan dari menu. 

• Kemampuan untuk melihat daftarmenu warung 

• Kemampuan untuk melihat harga menu 

• Kemampuan untuk melihat ketersediaan menu 

3 Setelah itu ade memesan Ayam geprek yang 

tersedia Kemudian ade menuliskan alamat 

pengiriman.  melihat total harga dan ongkos kirim 

yang harus dibayarkan apakah sesuai dengan 

budget yang ada. Setelah itu Ade mengirimkan 

pesan ke pihak warung. 

• Kemampuan untuk melihat rincian dan total 

harga 

• Kemampuan untuk memasukan alamat 

pengiriman 

4 Setelah itu Ade mengirimkan pesan ke pihak 

warung. Beberapa saat kemudian pihak warung 

mengirimkan pesan “Ok” yang menandakan telah 

menerima permintaan pesanan dari Ade. Lalu 

Ade menunggu pesanan tiba selama 30 menit 

sembari mengerjakan tugas perkuliahan yang 

harus dikumpulkan malam itu. Beberapa saat 

kemudian driver dari pihak warung menghubungi 

Ade dan memberitahu bahwa sudah didepan 

menunggu. Kemudian Ade membawa uang cash 

untuk dibayarkan ke driver dan menerima 

sejumlah kembalian.  

• Kemampuan untuk mengetahui konfirmasi 

penerimaan pesanan dari warung 

• Kemampuan untuk dapat dihubungi oleh pihak 

pengantar makanan 

5 Ade memberikan serangkaian menu yang terdapat 

pada warung tersebut kemudian teman-temannya 

memesan sejumlah menu seperti dua Ayam 
Geprek, sat Ayam Kremes dan ditambah tiga Es 

Teh Susu. Salah satu temannya meminta Ade 

untuk menambahkan catatan ke warung agar 

Ayam Geprek sambalnya tidak terlalu banyak. 

Akhirnya ade mengirimkan pesan ke warung dan 

menerima konfirmasi pesanan bahwa pesanan 

sedang diproses. Beberapa saat kemudian Ade 

memberi tahu teman-temannya untuk menjemput 

pesanan yang sudah tiba di depan kontrakan” 

• Kemampuan untuk membeli lebih dari satu jenis 

menu 

• Kemampuan untuk menambahkan catatan 

tambahan ketika memesan  

 

 

3.4. Hierarchical Task analysis 

 Berikut hasil hierarchical task analysis dari skenario pemesanan makanan pada chatbot Dikampus. 

 

 
 

Gambar III.1 
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Pada gambar III.1 terdapat beberapa prosedur yang dilakukan untuk melakukan pemesanan makanan pada 

layanan pesan antar makanan. Berikut penjelasan mengenai diagram Hierarchical Task Analysis di atas terhadap 

rancangan sistem yang akan dibuat sesuai dengan konteks skenario yang telah didefinisikan sebelumnya 

 

3.5. Prototyping 

Pada tahapan prototyping, rancangan antarmuka tadi dirubah menjadi desain yang interaktif yang akan 

digunakan untuk melakukan pengujian pada tahapan usability testing. Peneliti menggunakan marvel app untuk 

menghasilkan prototype chatbot Dikampus, berikut tampilan saat prototype telah selesai dirancang menggunakan 

marvel app. Gambar III.2 menunjukan alur dan prototype pada chatbot startup Dikampus menggunakan Marvel App 

 
 

Gambar III.2 Prototyping menggunakan Marvel App 

3.6. Usability Testing 

Aturan perhitungan skor untuk berlaku pada 1 responden. Untuk perhitungan selanjutnya, skor SUS dari masing-

masing responden dicari skor rata-ratanya dengan menjumlahkan semua skor dan dibagi dengan jumlah responden. 

Gambar III.3 menunjukan rumus untuk menghitung skor SUS: 

 

 
Gambar III.3 Rumus perhitungan skor SUS [9] 

Hasil perhitungan dari usability testing dapat dilihat pada gambar III.4:  
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Gambar III.4 Skor SUS Desain A 

Pada tabel III.4 hasil akhir skor SUS dari desain A adalah 70. Hasil pengujian kemudian diuji dengan hasil akhir 

skor SUS dari desain B. 

 

 Hasil skor SUS dari desain B Dapat dilihat pada gambar III.5 

 

 
 

Gambar III.5 Skor SUS Desain B 

 
Pada gambar tabel di atas hasil akhir skor SUS dari desain A adalah 84.  Setelah melakukan 

perhitungan terhadap Skor SUS pada kedua desain, hal berikutnya adalah menentukan desain mana yang akan 

menjadi pertimbangan Dikampus, berikut hasil akhir dari kuisoner SUS sebelumnya 

 

Tabel III.1 Hasil Akhir Skor SUS 

Nama SUS Score Adjective ratings Grade Scale Acceptability Range 
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Desain A 70 OK C Acceptable 

Desain B 84 Excellent B Accaptable 

 

Melalui hasil skor akhir desain A dan desain B yang diperoleh dari perhitungan SUS, maka dapat 

disimpulkan rekomendasi desain yang menjadi desain utama pada chatbot Dikampus merupakan Desain B 

karena memiliki skor yang lebih baik dari Desain A. 

 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada perancangan chatbot yang dilakukan menggunakan user-

centered design, maka dapat disimpulkan sebagai berikut ini: 

1. Perbandingan yang dilakukan terhadap dua desain alternatif dari chatbot Dikampus menghasilkan skor 

usability 70 untuk desain A dan 84 untuk desain B yang menggunakan LINE Front-end Framework 

sehingga atas skor dan segala feedback yang diterima langsung dari user diputuskan desain B merupakan 

desain yang menjadi desain utama chatbot Dikampus 

2. Metode user-centered design tidak hanya bisa digunakan dalam perancangan aplikasi mobile atau web, 

tetapi juga bisa diterapkan pada perancangan chatbot yang dikombinasikan dengan web. Pada penelitian ini 

LINE Front-end Framework memiliki pengaruh dalam meningkatkan usability desain yang lebih baik. Disisi 

lain perlu adanya validasi dari segi user baik dalam bentuk kualitatif yaitu feedback langsung dari user 

maupun kuantitatif berupa data pendukung dari feedback tadi berupa skor usability atau data lainnya. 
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