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Abstract. This research evaluates the user experience of KLAMPID New Generation, which is a digital service 

managed by DISPENDUKCAPIL Surabaya City. Evaluation is carried out using the User Experience 

Questionnaire method to measure the attractiveness, perspicuity, efficiency, dependability, stimulation, and 

novelty of the application. The analysis result show that this application has a good value and shows positive 

evaluation on all scales, on the perspicuity scale it has a mean value of 1.69 and benchmark is “above average”, 

the efficiency scale has a mean value of 1.68 and the benchmark is “good”, the attractiveness scale has a mean 

values of 1.63 and the benchmark is “good”, the dependability scale has a mean value of 1.50 and the benchmark 

is “good”, the stimulation scale has a mean value of 1.48 and the benchmark is “good”, and the novelty scale 

has a mean value of 1.24 and the benchmark is good. This evaluation show that KLAMPID New Generation has 

been successful in meeting needs and providing a positive user experience. The implication of this research is to 

sustain strengths and enhance features, ensuring the service remains innovative, user-friendly, and supportive of 

improved public service delivery.    
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Abstrak. Penelitian ini mengevaluasi pengalaman pengguna KLAMPID New Generation, yaitu sebuah layanan 

digital yang dikelola oleh DISPENDUKCAPIL Kota Surabaya. Evaluasi dilakukan dengan menggunakan metode 

User Experience Questionnaire untuk mengukur daya tarik, kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan 

kebaruan aplikasi. Hasil analisis menunjukkan bahwa aplikasi ini memiliki nilai yang baik dan menunjukkan 

evaluasi yang positif pada semua skala, pada skala kejelasan memiliki nilai mean 1.69 dan benchmark “diatas 

rata-rata”, skala efisiensi memiliki nilai mean 1.68 dan benchmark “baik”, skala daya tarik memiliki nilai mean 

1.63 dan benchmark “baik”, skala ketepatan memiliki nilai mean 1.50 dan benchmark “baik”, skala stimulasi 

memiliki nilai mean 1.48 dan benchmark “baik”, dan skala kebaruan memiliki nilai mean 1.24 dan benchmark 

“baik”. Temuan ini menunjukkan bahwa KLAMPID New Generation telah berhasil dalam memenuhi kebutuhan 

dan memberikan pengalaman pengguna yang positif. Implikasi penelitian ini adalah mendorong pengembangan 

lebih lanjut untuk mempertahankan keunggulan yang ada sekaligus meningkatkan fitur yang dapat membuat 

layanan lebih inovatif dan ramah pengguna, sehingga dapat terus mendukung pelayanan publik yang lebih baik. 

 

Kata kunci: pengalaman pengguna, user experience questionnaire, klampid new generation 

 

1. LATAR BELAKANG 

KLAMPID New Generation atau yang biasanya disingkat KNG, merupakan aplikasi 

layanan digital yang dikelola oleh DISPENDUKCAPIL Kota Surabaya yang berbasis 

website. Aplikasi ini diciptakan untuk membantu masyarakat dalam mendapatkan layanan 

kependudukan dengan mudah secara online. Dengan adanya aplikasi ini pemerintah Kota 

Surabaya berharap agar pelayanan dapat berjalan dengan efisien karena masyarakat tidak 

perlu datang ke kantor kependudukan yang memerlukan waktu, tenaga, dan biaya. Meski 

aplikasi ini telah mendapatkan hasil yang baik dalam survei yang dilakukan oleh 
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pemerintah, namun realitanya masih banyak pengguna yang mengeluhkan tentang adanya 

beberapa masalah.  

Dalam era digital yang semakin berkembang pesat, kualitas pengalaman pengguna 

menjadi salah satu faktor penentu kesuksesan sebuah produk atau layanan (Nurmanah & 

Nugroho, 2021). Pengalaman pengguna yang baik tidak hanya bergantung ada 

fungsionalitas, tetapi juga melibatkan kenyamanan, kemudahan, dan kepuasan pengguna 

selama menggunakan produk tersebut. Oleh karena itu, penting bagi pengembang dan 

desainer untuk melakukan evaluasi terhadap pengalaman pengguna guna untuk 

memastikan bahwa kebutuhan dan harapan pengguna dapat terpenuhi dengan optimal 

(Hassenzahl & Tractinsky, 2006).  

Salah satu metode yang sering digunakan untuk mengevaluasi pengalaman 

pengguna adalah User Experience Questionnaire (UEQ). Metode ini memungkinkan 

pengukuran pengalaman pengguna secara cepat dan efektif dengan memanfaatkan 

sejumlah pertanyaan yang dirancang untuk menilai berbagai aspek penting seperti daya 

tarik, kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, serta kebaruan yang dirasakan oleh 

pengguna. UEQ juga memfasilitasi pengukuran pengalaman pengguna dalam konteks 

yang lebih emosional, sehingga memungkinkan untuk menilai dari sudut pandang yang 

lebih subjektif dan mendalam (Laugwitz dkk., 2008).  

Dalam penelitian ini metode UEQ digunakan untuk mengevaluasi pengalaman 

pengguna terhadap KLAMPID New Generation. Dengan pendekatan ini, penulis berharap 

dapat mengidentifikasi masalah, kelemahan, serta kekuatan dari aplikasi yang dianalisis 

sehingga hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan dalam membuat rekomendasi perbaikan 

yang relevan. Selain itu hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan 

lebih luas mengenai pentingnya evaluasi pengalaman pengguna dalam mendukung 

pengembangan produk yang lebih baik, berfokus pada kebutuhan pengguna dan 

meningkatkan kepuasan secara keseluruhan.  

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Penelitian mengenai evaluasi pengalaman pengguna menggunakan metode User 

Experience Questionnaire (UEQ) terus berkembang, terutama dalam berbagai konteks 

penggunaan teknologi digital. Studi-studi terkini semakin menekankan pentingnya aspek 

pengalaman pengguna dalam menentukan kesuksesan produk digital, dan UEQ telah 

menjadi alat yang diakui untuk mengukur berbagai dimensi subjektif seperti daya tarik, 

efisiensi, stimulasi, dan lain-lain.  
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Terdapat beberapa penelitian yang menggunakan UEQ untuk mengevaluasi 

pengalaman pengguna. Dalam penelitian Kumar & Chhabra (2021) menjelaskan bahwa 

pentingnya memberikan antarmuka yang inovatif dan responsif pada aplikasi 

pembelajaran online, yang mana kemudahan navigasi mempengaruhi keberhasilan 

pengguna dalam melakukan pembelajaran. Lalu dalam penelitian Kapucu dkk (2021) 

menjelaskan bahwa pengalaman pengguna yang baik dari sistem perangkat lunak 

kesehatan dapat meningkatkan produktivitas pengguna, mengefisiensi waktu kerja, serta 

meminimalisir stress dan kelelahan pengguna, mengingat lingkungan yang kritis serta 

tekanan kerja yang tinggi dalam bidang kesehatan. Dan dalam penelitian Moura dkk. 

(2023) menunjukkan bahwa di luar fungsionalitas sebuah e-commerce terdapat faktor-

faktor yang bersifat emosional yang menjadi penentu dasar dalam kompetisi pasar digital, 

serta pengalaman pengguna yang baik tidak hanya mendorong perilaku pembelian tetapi 

juga memperkuat keterlibatan dalam jangka panjang dalam penggunaan suatu produk. 

Secara keseluruhan, dari berbagai penelitian ini memperlihatkan bahwa pengalaman 

pengguna yang optimal tidak hanya mempengaruhi fungsi dasar sebuah produk, tetapi juga 

memberikan dampak pada aspek emosional, produktivitas, efisiensi, dan keterlibatan 

jangka panjang.   

Pada tahun 2020 Schrepp, Hinderks, dan Thomaschewski memperbarui buku 

panduan UEQ, dalam pembaruan ini menekankan pentingnya fleksibilitas UEQ untuk 

digunakan dalam berbagai skenario, termasuk integrasinya dengan alat evaluasi 

pengalaman pengguna lainnya. Hal ini membuktikan bahwa potensi antara UEQ dengan 

metode evaluasi lainnya dapat menghasilkan analisis pengalaman pengguna yang lebih 

komprehensif (Sim, Read, & Mazepa, 2021).  

Dari analisis penelitian-penelitian sebelumnya, dapat dilihat bahwa UEQ telah 

berkembang menjadi alat yang relevan untuk mengukur pengalaman pengguna dari 

berbagai bidang seperti pendidikan, kesehatan, perdagangan, dan lain-lain. Penerapan 

UEQ tidak hanya terbatas pada pengukuran aspek estetika dan fungsionalitas, tetapi juga 

pada bagaimana pengalaman pengguna dapat mempengaruhi keterlibatan emosional dan 

performa pengguna. Selain itu UEQ juga telah dikembangkan sehingga menjadi lebih 

fleksibel bila digabungkan dengan metode evaluasi lainnya (Hinderks dkk., 2019).  
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3. METODE PENELITIAN 

Tahap Penelitian 

Untuk mengevaluasi pengalaman pengguna KLAMPID New Generation terdapat 

beberapa tahapan atau kegiatan yang dilakukan, yaitu studi observasi, identifikasi masalah, 

studi literatur, penentuan populasi dan sampel, pengambilan data, pengujian reliabilitas 

data, pengolahan dan analisis data, dan penarikan kesimpulan.    

Penelitian dimulai dengan mengamati penggunaan aplikasi KLAMPID New 

Generation, dengan tujuan untuk memahami masalah yang dihadapi oleh pengguna. 

Berdasarkan hasil observasi, seluruh permasalahan yang ada dalam KLAMPID New 

Generation akan digali dan dicari untuk dikaji dan dievaluasi. Penelitian dilanjutkan 

dengan melakukan kajian pustaka terkait metode User Experience Questionnaire yang 

digunakan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna, serta referensi tentang pentingnya 

user experience dalam aplikasi layanan publik.  

Populasi pada penelitian ini mencakup pengguna aplikasi KLAMPID New 

Generation selama 3 bulan terakhir, yaitu sebanyak 38200 pengguna. Sampel ditentukan 

melalui perhitungan rumus Slovin dengan akurasi 95% dan error 5%, yaitu sebanyak 395 

sampel. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner UEQ dengan 26 item pertanyaan yang 

berfokus pada enam skala utama dengan tujuan menilai pengalaman pengguna pada 

KLAMPID New Generation.  

Setelah mengumpulkan data, data yang diperoleh diuji reliabilitasnya menggunakan 

metode statistik untuk memastikan bahwa hasil penelitian konsisten dan dapat dipercaya. 

Data yang reliabel kemudian diolah dan dianalisis menggunakan UEQ Data Analysis 

Tools untuk menghitung nilai rata-rata pada masing-masing skala UEQ serta 

membandingkan hasil dengan benchmark UEQ untuk menilai performa KLAMPID New 

Generation. Penelitian diakhiri dengan menarik kesimpulan dari seluruh hasil pelaksanaan 

kegiatan penelitian dan hasil analisis data yang telah dilakukan sebelumnya. 

 

User Experience Questionnaire  

UEQ dapat digunakan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna dari sebuah 

produk (dapat berupa aplikasi, website, dan produk digital lainnya) secara cepat dan efisien 

(Schrepp, 2023). UEQ dapat membantu mengevaluasi pengalaman pengguna dengan 

mempertimbangkan 6 skala yang meliputi daya tarik, efisiensi, kejelasan, ketepatan, 

stimulasi, dan kebaruan (Pangestu dkk., 2023).  
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Keterangan: Struktur Skala UEQ. 

Sumber: UEQ Handbook (2023). 

Gambar 1. Struktur Skala User Experience Questionnaire 

UEQ diketahui memiliki satu dimensi murni yaitu daya tarik, dan memiliki dua 

aspek utama yaitu kualitas pragmatis dan kualitas hedonis. Skala daya tarik digunakan 

untuk mengukur bagaimana pengguna merespon secara umum, aspek kualitas pragmatis 

digunakan untuk mengukur tujuan dan fungsionalitas produk, dan aspek kualitas hedonis 

digunakan untuk mengukur kesan dan emosional yang dirasakan pengguna (Schrepp, 

2014). 

 

Keterangan: 26 Item Pertanyaan UEQ. 

Sumber: UEQ Online (2023). 

Gambar 2. Instrumen Pertanyaan User Experience Questionnaire 
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Pada Gambar 2 dapat diketahui terdapat 26 item pertanyaan yang digunakan untuk 

mengukur 6 skala pada UEQ, masing-masing skala memiliki fungsi yang berbeda dalam 

menilai pengalaman pengguna. Skala daya tarik berfungsi untuk mengukur keseluruhan 

terkait kesan terhadap sebuah produk. Skala kejelasan berfungsi untuk mengetahui 

kejelasan produk dan mengukur kemampuan pengguna dalam memahami produk. Skala 

efisiensi berfungsi untuk mengukur kemampuan pengguna dalam menggunakan produk 

secara efisien. Skala ketepatan berfungsi untuk mengukur kemampuan pengguna dalam 

mengontrol kendali atau interaksinya atas penggunaan sebuah produk. Skala stimulasi 

berkaitan dengan perasaan pengguna dalam menggunakan sebuah produk. Dan skala 

kebaruan berkaitan dengan inovasi dan kreatifitas dari produk dalam menarik minat dan 

perhatian penggunanya (Kushendriawan dkk., 2021).  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pelaksanaan evaluasi KLAMPID New Generation dilakukan dengan kuesioner UEQ 

yang disebarkan 395 responden. Setelah mengumpulkan data dari responden yang mengisi 

kuesioner, data-data yang diperoleh kemudian diuji reliabilitasnya lalu dikelola dan 

dianalisis dengan menggunakan Data Analysis Tools User Experience Questionnaire yang 

berupa excel (Maharani dkk., 2021). 

Reliabilitas Data  

Pengujian reliabilitas data diperlukan untuk mengetahui konsistensi sebuah 

instrumen penelitian (Susanto dkk., 2022). Untuk mengetahui reliabilitas data yang akan 

digunakan dapat dilihat dari nilai cronbach alpha, inkonsistensi data, dan nilai interval 

kepercayaan.  

1. Nilai Cronbach Alpha  

Nilai cronbach digunakan untuk mengukur konsistensi suatu skala dalam 

pengukuran, skala dapat dikatakan konsisten apabila memiliki nilai alpha > 0.70 

(Muhammad dkk., 2022).   

Tabel 1. Hasil Cronbach Alpha 

 

Sumber: UEQ Data Analysis Tools. 
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2. Inkonsistensi Data  

Inkonsistensi data dalam UEQ digunakan untuk mendeteksi jawaban responden 

yang tidak konsisten dengan melihat seberapa besar nilai critical yang dihasilkan. Data 

dapat dikatakan tidak konsisten apabila memiliki nilai critical > 3 (Schrepp, 2023). 

 

Keterangan: Hasil Inkonsistensi Data Dari Sebagian Jawaban Responden. 

Sumber: UEQ Data Analysis Tools. 

Gambar 3. Hasil Inkonsistensi Data 

 

3. Nilai Interval Kepercayaan  

Nilai interval kepercayaan dalam UEQ digunakan untuk memberikan gambaran 

seberapa akurat nilai mean yang dihasilkan dalam menggambarkan populasi secara 

keseluruhan (Schrepp, 2023). 

Tabel 2. Hasil Interval Kepercayaan 

 

Sumber: UEQ Data Analysis Tool 

 

 

Pengolahan dan Analisis Data  
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Pengolahan dan analisis data diperlukan untuk mendapatkan nilai pengalaman 

pengguna dari penggunaan aplikasi KLAMPID New Generation. Data yang diolah dan 

dianalisis akan menghasilkan transformasi data, nilai mean, nilai varians dan standar 

deviasi, dan benchmark. 

1. Transformasi Data 

Dalam UEQ transformasi data digunakan untuk mengubah data yang diperoleh 

dari responden yang awalnya berskala 1 hingga 7 menjadi skala -3 hingga +3. Nilai -

3 menggambarkan jawaban yang paling negatif dan nilai +3 menggambarkan jawaban 

paling positif (Aulia, 2024).  

 

Keterangan: Sebagian Jawaban Responden Sebelum di Transformasi. 

Sumber: UEQ Data Analysis Tools. 

Gambar 4. Hasil Jawaban Responden Berskala 1 Hingga 7 

 

Keterangan: Sebagian Jawaban Responden Sesudah di Transformasi. 

Sumber: UEQ Data Analysis Tools. 

Gambar 5. Hasil Jawaban Responden Berskala -3 Hingga +3 

Pada Gambar 4 menunjukkan jawaban kuesioner dari responden dengan skala 1 

hingga 7 dan Gambar 5 menunjukkan hasil transformasi data dari Gambar 4 menjadi 

data dengan skala -3 hingga +3. Tujuan transformasi data adalah untuk mempermudah 

dalam pembacaan serta mengartikan hasil pengukuran sesuai dengan panduan UEQ 

(Rengga & Alit, 2024). 

 

2. Nilai Mean 
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Nilai mean pada UEQ merupakan nilai rata-rata yang didapatkan dari jumlah 

perhitungan keseluruhan data yang telah ditransformasi dan dibagi dengan jumlah 

banyaknya data. Nilai mean juga dapat digunakan untuk melihat hasil evaluasi 

berdasarkan kelompok nilainya (Schrepp, 2023). 

Tabel 3. Hasil Nilai Mean Berdasarkan Aspek 

 

Sumber: UEQ Data Analysis Tool 

Pada UEQ terdapat tiga nilai mean, yaitu nilai mean berdasarkan aspek, nilai 

mean berdasarkan skala, dan nilai mean berdasarkan item pertanyaan.  

Tabel 4. Hasil Nilai Mean Berdasarkan Aspek 

 

Sumber: UEQ Data Analysis Tool 

Tabel 5. Hasil Nilai Mean Berdasarkan Skala dan Item Pertanyaan

 

Sumber: UEQ Data Analysis Tool 

3. Nilai Varians dan Standar Deviasi  
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Nilai varians merupakan nilai yang diperoleh dengan tujuan untuk menunjukkan 

seberapa luas persebaran data berdasarkan nilai rata-ratanya. Sedangkan standar 

deviasi digunakan untuk mengukur tingkat persetujuan atau kesepakatan responden 

terkait hasil keseluruhan evaluasi, jika nilai standar deviasi yang dihasilkan semakin 

kecil maka responden lebih setuju atau sepakat dengan hasil keseluruhan evaluasi 

yang ada, sebaliknya jika nilai standar deviasi yang dihasilkan semakin besar maka 

responden kurang setuju atau sepakat dengan hasil keseluruhan evaluasi yang ada 

(Schrepp, 2023). 

Tabel 6. Hasil Nilai Varian dan Standar Deviasi 

 

Sumber: UEQ Data Analysis Tool 

 

4. Benchmark  
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Benchmark merupakan standar pengukuran UEQ yang digunakan untuk 

mengevaluasi perbandingan aplikasi KLAMPID New Generation dengan produk atau 

aplikasi lain yang telah dievaluasi menggunakan UEQ sebelumnya, yaitu sebanyak 

468 produk Interpretasi hasil tes benchmark dibagi menjadi enam kategori yaitu 

sangat baik, baik, diatas rata-rata, dibawah rata-rata, buruk, dan batas bawah.  

Tabel 7. Hasil Benchmark 

 

Sumber: UEQ Data Analysis Tool 

Benchmark ini dilakukan untuk melihat apakah suatu aplikasi yang menjadi objek 

penelitian tersebut telah memberikan pengalaman pengguna yang optimal dan memenuhi 

kebutuhan penggunanya.  

 

Keterangan: Diagram Batang Hasil Benchmark. 

Sumber: UEQ Data Analysis Tools. 

Gambar 6. Grafik Hasil Benchmark 

Pada Gambar 6 dapat diketahui bahwa skala kejelasan mendapat nilai mean tertinggi 

dengan nilai 1.69 dan berada di kategori “diatas rata-rata”, sedangkan skala kebaruan 

mendapat nilai mean terendah dengan nilai 1.24 dan berada di kategori “baik”.  

5. KESIMPULAN DAN SARAN 
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Pada penelitian yang telah dilakukan mendapatkan hasil yang menunjukkan bahwa 

aplikasi KLAMPID New Generation sudah cukup efektif dalam menyediakan akses 

layanan kependudukan secara online bagi warga Surabaya, namun aplikasi ini masih 

memiliki beberapa keterbatasan dalam memenuhi pengalaman pengguna secara optimal. 

Evaluasi dengan UEQ mencatat nilai positif pada seluruh skala, hal ini menunjukkan 

bahwa aplikasi ini mampu memberikan pengalaman pengguna yang relatif baik dan mudah 

dipahami oleh pengguna. Namun, pada penilaian ini terdapat satu skala yang berada di 

tingkat “diatas rata-rata” disaat skala yang lain berada di tingkat “baik”, yaitu skala 

kejelasan, hal ini berarti KLAMPID New Generation memerlukan perbaikan lebih lanjut 

agar aplikasi ini benar-benar efisien dan fungsional dalam segala aspek. 

Dalam penelitian ini hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa KLAMPID New 

Generation memiliki potensi besar untuk memberikan manfaat dalam efisiensi pelayanan 

publik. Skala ketepatan dan kebaruan mendapat nilai yang lebih rendah, skala ketepatan 

yang menilai kendali pengguna dalam aplikasi perlu mendapat perhatian lebih untuk 

memastikan bahwa aplikasi dapat berfungsi sesuai harapan pengguna tanpa menimbulkan 

kebingungan, hal ini berkorelasi dengan skala kejelasan. Selain itu, skala kebaruan 

mendapatkan nilai terendah diantara seluruh skala lainnya, hal ini menunjukkan bahwa 

aplikasi ini dinilai kurang inovatif dan membutuhkan penyegaran dalam fitur dan tampilan 

agar lebih menarik dan relevan bagi pengguna, terutama dengan perkembangan aplikasi 

digital yang semakin pesat. 

Secara keseluruhan, meskipun KLAMPID New Generation memberikan dasar yang 

baik untuk digitalisasi layanan publik dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Penelitian 

ini menunjukkan bahwa aplikasi ini perlu pengembangan lebih lanjut dengan 

meningkatkan skala ketepatan, kebaruan, dan kejelasan, serta mempertahankan efisiensi. 

Dengan meningkatkan dan mempertahankan aspek-aspek tersebut maka kedepannya 

aplikasi ini akan dapat memberikan pengalaman yang lebih baik serta  meningkatkan 

kepuasan dan kepercayaan pengguna, sehingga aplikasi ini dapat mencapai tujuan 

utamanya yaitu untuk mempermudah masyarakat dalam memperoleh layanan 

kependudukan secara online dengan lebih maksimal.   
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