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ABSTRAK 

Untuk mendukung suatu aplikasi, fasilitas sistem informasi sangatlah penting. Adanya 

fasilitas sistem informasi yang baik, maka proses penjualan dapat berjalan dengan lebih 

efektif. Inovasi bisa dimaknai sebagai penciptaan konsep atau teknologi baru yang terjadi 

secara kebetulan atau "trial error" dengan tujuan memenuhi suatu perbaikan 

berkelanjutan. Kurangnya sarana informasi mengenai pemesanan kamar pada aplikasi 

Oyo membuat pengguna sulit mendapatkan informasi lebih terkait kamar yang dipesan. 

Oleh karena itu dengan adanya perkembangan teknologi saat ini, peneliti berinovasi untuk 

merancang fitur chat dua arah. Namun pada penelitian ini peneliti hanya membuat design 

prototype dengan menggunakan metode pendekatan design thinking yang terdiri dari 5 

tahapan, yaitu emphatize, define, ideate, prototype, dan test. Peneliti melakukan empati, 

observasi, dan mengidentifikasi masalah-masalah yang dialami pengguna dan pihak hotel, 

sehingga peneliti menemukan solusi dari permasalahan yang ada yaitu merancang 

prototype fitur chat menggunakan implementasi kognitif ergonomi. Hal tersebut dilakukan 

supaya pengguna nyaman ketika menggunakan fitur chat dan memudahkan dalam 

mendapatkan suatu informasi tentang kamar yang dipesan, serta bisa langsung 

menanyakannya pada pihak hotel secara real-time. Prototype yang telah dibuat juga telah 

diuji kepada 50 responden dengan menggunakan System Usability Scale (SUS). Dari 

perhitungan yang telah dilakukan, prototype fitur chat aplikasi Oyo mendapatkan nilai 

71,15 yang dimana masuk dalam kategori Acceptable. Yang artinya pengguna dapat 

menerima adanya sistem informasi fitur chat dua arah. Sehingga diharapkan prototype 

berikut ini dapat dikembangkan dan diterapkan pada aplikasi Oyo sehingga membuat 

tingkat kepercayaan pemesanan pelanggan terhadap aplikasi Oyo juga akan meningkat. 

 
Kata Kunci : Inovasi, Fitur Chat, Design Thinking, Ergonomi Kognitif, System 

Usability Scale 
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ABSTRACT 

To support an application, information system facilities are very important. With 

good information system facilities, the sales process can run more effectively. 

Innovation can be interpreted as the creation of a new concept or technology that 

occurs by chance or "trial error" with the aim of fulfilling a continuous 

improvement. The lack of information facilities regarding room reservations on the 

Oyo application makes it difficult for users to get more information regarding the 

rooms booked. Therefore, with current technological developments, researchers 

innovate to design two-way chat features. However, in this study, the researcher 

only made a prototype design using the design thinking approach method which 

consisted of 5 stages, namely empathize, define, ideate, prototype, and test. 

Researchers do empathy, observation, and identify the problems experienced by 

users and the hotel, so that researchers find a solution to the existing problems, 

namely designing a prototype chat feature using the implementation of cognitive 

ergonomics. This is done so that users are comfortable when using the chat feature 

and make it easier to get information about the booked room, and can directly ask 

the hotel in real-time. The prototype that has been made has also been tested on 50 

respondents using the System Usability Scale (SUS). From the calculations that 

have been made, the prototype chat feature of the Oyo application gets a value of 

71.15 which is included in the Acceptable category. Which means that users can 

accept the existence of a two-way chat feature information system. So it is hoped 

that the following prototype can be developed and applied to the Oyo application 

so that the level of trust in customer orders for the Oyo application will also 

increase. 

  

Keywords: Innovation, Chat Features, Design Thinking, Cognitive Ergonomics, 
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Bab I Pendahuluan 

 

I.1 Latar Belakang 

Semakin berkembangnya dunia modern seperti sekarang ini banyak 

perubahan yang telah terjadi. Seperti yang kita rasakan banyaknya kemajuan pada 

semua aspek, tanpa terkecuali dunia perindustrian. Dunia perindustrian sendiri 

memiliki dua macam yaitu barang dan jasa. Era modern semakin diresapi oleh 

teknologi digital yang mengubah masyarakat kita, karena mereka tidak hanya 

didasari banyak produk, layanan, dan operasi perusahaan, tetapi juga pada akarnya 

dari perubahan radikal dalam sifat inovasi Yoo, Boland Jr, Lyytinen, & Majchrzak  

dalam (Fauzi, Gunawan, and Darussalam 2020) 

Dalam industri 4.0 banyak pula perusahaan barang ataupun jasa yang 

mengembangkan usahanya dalam sosial media agar banyak yang melihat dan 

mengenal perusahaan tersebut. Namun perusahaan yang lebih banyak 

menggunakan sosial media ialah perusahaan yang bergerak pada bidang jasa 

dikarenakan pada bidang jasa memerlukan pelayanan yang menarik dan 

memudahkan konsumen dalam menggunakan dimensi kualitas jasa tersebut. 

Perusahaan jasa yang bergerak dalam sosial media bisa disebut juga dengan e-

commerce (Electronic Commerce) yaitu semua kegiatan yang berhubungan dengan 

transaksi online yang berlangsung melalui internet atau jaringan elektronik lainnya. 

Menurut David Baum definisi E-Commerce yang sudah distandarkan dan 

disepakati bersama adalah “E-Commerce is a dynamic set of technology, 

applications, and business process that link enterprise, consumers, and 

communities through electronic transactions and the electronic exchange of goods, 

service, and information”. E-Commerce merupakan suatu set dinamis teknologi, 

aplikasi dan proses bisnis yang menghubungkan perusahaan, konsumen dan 

komunitas tertentu melalui transaksi elektronik dan perdagangan barang, 

pelayanan, dan informasi yang dilakukan secara elektronik. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa E-Commerce merupakan proses pembelian dan penjualan 

jasa atau produk antara dua belah pihak melalui internet (Commerce-net) dan 

sejenis mekanisme bisnis electronik dengan fokus pada transaksi bisnis berbasis 
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individu dengan menggunakan internet sebagai media pertukaran barang atau jasa 

baik antar instansi atau individu dengan instansi (NetReady). (Kasmi and Candra 

2017) 

Bisnis pariwisata termasuk harapan bagi pergerakan roda ekonomi nasional. 

Investasi pada bisnis yang penyediakan jasa travel, bisnis perhotelan, souvenir, 

transportasi darat, laut maupun udara. Bicara mengenai bidang pariwisata, yang di 

dalamnya ada industri perhotelan. Mungkin inilah salah satu bidang yang cukup 

siap dalam menghadapi persaingan teknologi yang sedang terjadi. Betapa tidak, jika 

melihat kondisi yang terjadi dalam industri perhotelan maka akan dengan mudah 

terlihat perubahan dan perkembangan yang lumayan terlihat dari industri tersebut. 

Dimana saat ini pelaku bisnisnya yang tidak hanya memasarkan produkya secara 

konvensional tapi sudah masuk kedalam konsep digital marketing dengan 

memanfaatkan teknologi digital untuk memperlebar jaringan pemasaran hotelnya. 

Ada banyak aplikasi penyedia layanan booking hotel, satu diantaranya adalah oyo.  

Oyo adalah salah satu aplikasi pengembanagan dalam dunia pariwisata untuk 

memesan hotel. Aplikasi ini tidak hanya sekedar mudah dipesan karena bisa diakses 

online. Banyak orang yang memilih oyo untuk menginap dikarenakan harganya 

cukup terjangkau. Selain itu, keberadaan hotel oyo ini juga mudah ditemukan di 

berbagai kota. Sebuah produk akan dinyatakan berhasil ketika dapat memenuhi 

kebutuhan dari pengguna dimana hal ini akan memunculkan kepuasan dari 

pengguna. Kepuasan pengguna sendiri tidak terlepas dari inovasi dari suatu produk 

ataupun jasa. Menurut (Kelley & Brown, 2018) design thinking adalah pendekatan 

yang berpusat pada manusia terhadap inovasi yang diambil dari perangkat 

perancang untuk mengintegrasikan kebutuhan orang-orang, kemungkinan 

teknologi, dan persyaratan untuk kesuksesan bisnis. 

Pada aplikasi oyo yang saat ini banyak digunakan sudah cukup menarik dan 

cukup mudah dalam menggunakannya, namun ada satu hal yang kurang dalam 

aplikasi oyo tersebut yaitu tidak adanya fitur chat. Fitur chat ini memang sederhana 

dan hal kesekian dalam suatu aplikasi ecommers. Namun fitur chat ini termasuk 

penting untuk ditambahkan agar memudahkan pengguna untuk menanyakan terkait 

kondisi kamar dan lain hal sebagainya. Maka dari itu penulis ingin melakukan 

penelitian untuk membandingkan kualitas aplikasi yang sebelum dan sesudah 
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ditambahkan fitur chat berdasarkan design thinking dengan implementasi kognitif 

ergonomi. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat memberi gambaran kualitas 

sebelum dan sesudah dilakukannya inovasi terhadap aplikasi oyo kepada developer 

untuk mengembangkan lagi aplikasi atau pengembangan selanjutnya.  

I.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis mencoba merumuskan 

masalah yang berkaitan dengan inovasi terhadap aplikasi booking hotel oyo : 

a. Analisis fitur apa yang diharapkan pengguna dalam aplikasi Oyo? 

b. Bagaimana analisis yang dilakukan untuk merancang penambahan fitur 

pada aplikasi booking hotel Oyo agar pengguna mudah mengetahui fitur 

yang baru ditambahkan? 

c. Apa dasar dari perancangan tambahan fitur chat pada aplikasi Oyo?  

I.3 Tujuan Pembahasan 

Adapun tujuan dari pembahasan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui bahwa belum adanya implementasi penggunaan fitur chat 

pada aplikasi Oyo 

2. Melakukan analisis pebaikan rancangan pada aplikasi booking hotel 

dengan menggunakan pendekatan ergonomi kognitif yang merupakan 

bagian dari metode design thinking  

3. Untuk memberitahukan pentingnya melakukan inovasi dalam bentuk fitur 

chat untuk memudahkan konsumen mendapatkan informasi yang tidak 

tersedia didalam aplikasi 

I.4 Lingkup Bahasan 

Pembahasan perancangan sistem informasi booking hotel ini dilakukan pada 

wilayah Bandung. Ini dilakukan dikarenakan Bandung merupakan salah satu kota 

pariwisata yang mana masyarakat banyak berlibur ke kota Bandung jadi 

penginapan serta hotel akan semakin banyak dipilih sebagai tempat untuk 

beristirahat. 

I.5 Sistematika Penelitian 

Agar dapat melakukan pengevaluasian secara terperinci dan sistematis 

dengan maksud untuk mempermudah kearah akar masalah, maka sistematika 

penilisan yang digunakan sebagai berikut: 
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BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini merupakan pendahuluan yang menguraikan secara singkat mengenai isi 

skripsi, yang meliputi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 

penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi landasan teori dan penelitian terdahulu. Landasan teori diperoleh 

melalui tinjauan pustaka dari berbagai literatur yang berkaitan dengan penelitian 

yang sedang diteliti. Hal ini diperkuat dengan adanya penelitian terdahulu yang 

kemudian hasilnya dirumuskan dalam bentuk kerangka pemikiran. 

BAB III KERANGKA PEMECAHAN MASALAH 

Bab ini berisi tentang logika dan metodologi pemecahan masalah, juga mengenai 

Langkah-langkah analisis yang digunakan dengan melihat batasan dan asumsi yang 

ada. 

BAB IV RANCANGAN SECARA UMUM 

Bab ini membahas mengenai pengumpulan data yang diperlukan untuk penelitian, 

dimana mencangkup data mengenai sejarah perusahaan secara umum, juga 

mengenai data yang akan diolah dan dianalisa sehingga dapat dijadikan dasar untuk 

pembahasan mengenai pokok permasalahan. 

BAB V RANCANGAN SECARA TERPERINCI 

Bab ini berisi mengenai analisis dan pembahasan berdasarkan pada hasil 

pengolahan data pada bab sebelumnya, dimana permasalahan diarahkan sehingga 

didapat suatu solusi dari permasalahan tersebut. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan tentang kesimpulan yang didapat dalam melakukan penelitian 

serta pembahasan dan jawaban atas tujuan yang ingin dicapai dan saran mengenai 

tindak lanjut dari kesimpulan yang telah dihasilkan yang merupakan rekomendasi 

untuk perusahaan yang terkait dengan penelitian yang telah dilakukan. 

DAFTAR PUSTAKA  
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