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Perkembangan teknologi digital mendorong event organizer
menyediakan layanan berbasis website yang informatif dan mudah
digunakan. Namun, banyak website event organizer masih memiliki
masalah antarmuka dan alur interaksi sehingga menyulitkan pengguna
mencari informasi dan melakukan pemesanan. Penelitian ini bertujuan
merancang antarmuka personal assistant pada website event organizer
menggunakan metode Double Diamond. Tahapan penelitian meliputi
discover, define, develop, dan deliver dengan pengumpulan data melalui
observasi, wawancara, empathy map, dan user persona. Tahap
pengembangan menghasilkan user flow, wireframe, dan high-fidelity
prototypes. Evaluasi dilakukan melalui usability testing menggunakan
Maze Design. Hasil pengujian menunjukkan usability score 80, success
rate 100%, drop-off 0%, misclick rate 28.7%, dan durasi rata-rata 68.9
detik. Seluruh responden (100%) menyatakan fitur membantu.
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ABSTRACT

The development of digital technology encourages event organizers to
provide informative and user-friendly website-based services. However,
many event organizer websites still have interface and interaction flow
issues, making it difficult for users to find information and make
reservations. This study aims to design a personal assistant interface for
event organizer websites using the Double Diamond method. The
research stages include discover, define, develop, and deliver, with data
collection through observation, interviews, empathy maps, and user
personas. The development phase resulted in user flows, wireframes,
and high-fidelity prototypes. Evaluation was conducted through
usability testing using Maze Design. The test results showed a usability
score of 80, a success rate of 100%, a drop-off rate of 0%, a misclick
rate of 28.7%, and an average duration of 68.9 seconds. All respondents
(100%) stated that the feature was helpful.
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1.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong transformasi digital pada berbagai
sektor layanan, termasuk industri event organizer. Website tidak lagi berperan hanya sebagai media informasi
statis, tetapi telah berkembang menjadi platform utama untuk interaksi, konsultasi, dan transaksi layanan secara
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daring [1]. Dalam konteks ini, kualitas User Interface (Ul) dan User Experience (UX) menjadi faktor krusial
yang memengaruhi kemudahan penggunaan, efisiensi interaksi, serta tingkat kepuasan pengguna [2]. Desain
antarmuka yang tidak intuitif dapat meningkatkan kesalahan pengguna dan menurunkan efektivitas sistem,
sedangkan UX yang baik mampu meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pengguna terhadap layanan digital
[3]. Oleh karena itu, perancangan antarmuka website layanan perlu mengedepankan pendekatan yang berpusat
pada pengguna (user-centered design).

Pada website event organizer, permasalahan UX umumnya muncul dalam bentuk kesulitan pengguna
dalam memahami alur pemesanan, keterbatasan informasi layanan, serta kurangnya dukungan sistem dalam
membantu pengambilan keputusan. Hal ini sejalan dengan temuan Barnum [4] yang menyatakan bahwa sistem
layanan berbasis web sering gagal memenuhi kebutuhan pengguna karena minimnya pemahaman terhadap
konteks penggunaan dan ekspektasi pengguna. Salah satu solusi yang dapat diterapkan untuk mengatasi
permasalahan tersebut adalah pengembangan fitur personal assistant, yaitu fitur yang dirancang untuk
membantu pengguna dalam menavigasi sistem, memberikan rekomendasi layanan, serta menyederhanakan
proses interaksi. Dalam konteks sistem informasi, personal assistant tidak selalu berbasis kecerdasan buatan
tingkat lanjut, tetapi dapat diwujudkan melalui desain alur interaksi dan rekomendasi yang efektif [5].

Metode Double Diamond telah banyak diterapkan sebagai kerangka kerja desain untuk menghasilkan
antarmuka yang lebih responsif [6]-[9] terhadap kebutuhan pengguna melalui tahapan discover, define,
develop, dan deliver [10]. Misalnya, Syach et al., [11] melaporkan peningkatan System Usability Scale (SUS)
pada redesign UI/UX website layanan real estate yang dirancang menggunakan Double Diamond. Penelitian
Fatimah et al., [12] pada domain aplikasi kesehatan digital juga menemukan bahwa pendekatan terstruktur ini
mampu meningkatkan keterlibatan dan kepuasan pengguna.

Di luar penerapan Double Diamond, kajian desain interaksi pada sistem layanan event organizer
umumnya masih berfokus pada aspek teknis manajemen event, seperti pengelolaan jadwal dan laporan, tanpa
menekankan interaksi pengguna secara holistik melalui metode desain sistematis [13]. Sementara itu, studi
UI/UX layanan digital yang memakai pendekatan user-centered design menunjukkan bahwa desain berbasis
kebutuhan pengguna dapat mengatasi kompleksitas navigasi dan keputusan layanan, namun tidak khusus
membabhas fitur personal assistant [14].

Berdasarkan gap penelitian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk merancang antarmuka personal
assistant pada website event organizer menggunakan metode Double Diamond. Proses perancangan dilakukan
melalui tahapan discover, define, develop, dan deliver dengan pendekatan desain berpusat pada pengguna [10],
[15]. Evaluasi desain dilakukan melalui usability testing untuk menilai efektivitas, efisiensi, dan kepuasan
pengguna. Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi metode Double Diamond dalam perancangan
antarmuka personal assistant website event organizer yang divalidasi melalui pengujian usability, sehingga
diharapkan dapat memberikan kontribusi ilmiah dalam bidang UI/UX serta menjadi acuan praktis bagi
pengembangan website layanan event organizer di masa mendatang.

2. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini disusun secara sistematis mengikuti metode Double Diamond yang terdiri atas empat
tahapan utama, yaitu discover, define, develop, dan deliver [10], [15]. Alur penelitian (Gambar 1) dimulai dari
identifikasi permasalahan hingga evaluasi hasil rancangan untuk memastikan keluaran penelitian sesuai dengan
tujuan dan gambaran sistem yang diharapkan.
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Gambar 1. Alur penelitian.

Tahap awal penelitian dimulai dari discover, yang bertujuan untuk memahami permasalahan dan
kebutuhan pengguna secara menyeluruh. Pada tahap ini dilakukan observasi terhadap media dan layanan digital
event organizer untuk mengidentifikasi pola penyampaian informasi serta kendala yang dialami pengguna.
Selanjutnya, dilakukan wawancara dengan calon pengguna untuk menggali pengalaman, harapan, dan
kesulitan dalam menggunakan layanan event organizer berbasis website. Hasil observasi dan wawancara
kemudian dianalisis menggunakan empathy map guna memetakan apa yang dirasakan, dipikirkan, dikatakan,
dan dilakukan oleh pengguna.

Tahap berikutnya adalah define, yaitu tahap perumusan masalah berdasarkan temuan pada tahap
sebelumnya. Pada tahap ini disusun user persona yang merepresentasikan karakteristik, tujuan, serta kebutuhan
pengguna. User persona digunakan sebagai acuan utama dalam menentukan fokus perancangan antarmuka
personal assistant.

Selanjutnya, tahap develop berfokus pada pengembangan solusi desain. Pada tahap ini dilakukan
penyusunan user flow untuk menggambarkan alur interaksi pengguna dalam sistem. Kemudian dikembangkan
desain low-fidelity berupa wireframe untuk memvisualisasikan struktur dasar antarmuka, yang selanjutnya
disempurnakan menjadi desain high-fidelity yang merepresentasikan tampilan akhir antarmuka personal
assistant website event organizer.

Tahap akhir adalah deliver, yaitu evaluasi terhadap solusi yang telah dikembangkan. Evaluasi dilakukan
melalui usability testing untuk mengukur efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna dalam menggunakan
antarmuka yang dirancang. Hasil pengujian ini digunakan untuk menilai keberhasilan rancangan dan menjadi
dasar penarikan kesimpulan penelitian. Setelah seluruh tahapan dilalui, penelitian dinyatakan selesai.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Discover

Pada tahap discover, pengumpulan data dilakukan melalui observasi dan wawancara untuk memperoleh
pemahaman awal mengenai permasalahan dan kebutuhan pengguna website event organizer. Wawancara
dilakukan terhadap lima responden yang memiliki pengalaman dalam perencanaan dan pengelolaan event.
Seluruh responden dikategorikan sebagai pengguna mabhir, karena telah terbiasa berinteraksi dengan layanan
event organizer baik secara daring maupun luring. Wawancara bersifat semi-terstruktur dan berfokus pada
pengalaman pengguna, kendala yang dihadapi, serta kebutuhan terhadap website event organizer.

Hasil wawancara menunjukkan bahwa seluruh responden memiliki kebutuhan yang relatif serupa

terhadap website event organizer. Responden menyatakan bahwa informasi layanan sering kali sulit ditemukan,
tidak disajikan secara ringkas, dan kurang transparan, khususnya terkait harga dan paket layanan. Beberapa
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responden juga menyampaikan bahwa media sosial belum cukup efektif sebagai sarana utama komunikasi
karena respon yang lambat dan informasi yang terbatas.

Selain itu, responden menilai bahwa testimoni dan portofolio event merupakan faktor penting dalam
membangun kepercayaan terhadap penyedia jasa. Mayoritas responden mengharapkan adanya fitur yang
mampu memberikan rekomendasi kebutuhan event, seperti pilihan vendor, paket layanan, dan estimasi
anggaran (Tabel 1). Harapan lain yang muncul adalah adanya alur pemesanan yang sederhana, fitur komunikasi
langsung, serta tampilan antarmuka yang tidak membingungkan.

Tabel 1. Aspek dan temuan utama.

Aspek yang digali Temuan utama
Motivasi menggunakan event organizer Membutuhkan bantuan professional agar event berjalan sesuai rencana
Kendala utama Sulit menemukan informasi layanan yang jelas dan transparan
Pengalaman menggunakan website event organizer  Informasi terlalu panjang, alur pemesanan membingungkan
Media yang sering digunakan Media sosial, namun dinilai kurang responsif
Fitur yang paling dibutuhkan Portofolio event, testimoni, sistem pemesanan online
Harapan terhadap website Navigasi sederhana, informasi ringkas, rekomendasi event
Kebutuhan personal assistant Panduan langkah demi langkah dan rekomendasi kebutuhan event

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, temuan utama pengguna kemudian dipetakan
menggunakan empathy map (Gambar 2) untuk mengidentifikasi aspek says, thinks, does, dan feels sebagai

dasar perumusan kebutuhan pengguna.
GNKS \

SAYS « Memikirkan pentingnya informasi
tentang visi, misi, dan testimoni dari
« Mencari event organizer yang bagus event organizer
agar acara berjalan sesuai harapan « Memiliki website yang mengikuti
« Memerlukan bantuan jasa dalam perkembangan zaman dan mudah
perancangan atau pengadaan event diakses

Mencari yang memiliki kredibilitas Memikirkan transparansi dana dan
Butuh yang cepat, efisien, dan bagaimana event organizer bekerja

profesional. » Menginginkan efisiensi dalam mencari
informasi, terutama harga dan
portofolio /
USER
FEELS
DOES
« Merasa hingung dan sedikit frustasi
« Mencari informasi dari berbagai website saat mencari informasi di website
dan media sosial « Merasa penting untuk crosscheck
« Mencari event organizer dengan kredibilitas dan kualitas layanan
portofolio yang jelas dan kredibilitas « Merasa perlu kejelasan mengenai
yang dapat diuji spesialisasi event organizer

+ Mendapatkan respon lambat saat Merasa terganggu dengan proses yang
menghubungi EO melalui sosial media memakan waktu dalam mencari harga
dan informasi

Gambar 2. Emphaty map.

3.2. Define

Tahap define merupakan tahap untuk merangkum dan memfokuskan temuan dari tahap discover agar
permasalahan utama pengguna dapat dirumuskan secara jelas. Pada tahap ini, data hasil observasi, wawancara,
serta pemetaan empathy map dianalisis untuk mengidentifikasi kebutuhan pengguna yang paling dominan dan
menjadi prioritas dalam perancangan antarmuka personal assistant website event organizer.

Sebagai bentuk oufput utama pada tahap define, penelitian menyusun user persona (Gambar 3 dan
Gambar 4) yang merepresentasikan karakteristik pengguna berdasarkan tujuan, perilaku, serta pain points yang
ditemukan. User persona digunakan untuk memastikan proses perancangan tetap berorientasi pada kebutuhan
pengguna nyata, bukan asumsi perancang. Dalam penelitian ini, user persona menggambarkan dua tipe
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pengguna utama, yaitu pengguna yang membutuhkan layanan event organizer secara cepat dan praktis, serta
pengguna yang memerlukan panduan lebih detail dalam menentukan kebutuhan event. Kedua persona tersebut
menjadi acuan dalam menentukan fitur personal assistant, struktur navigasi, serta desain alur interaksi
pengguna pada tahap pengembangan (develop).

BIOGRAPHY PAIN POINTS BIOGRAPHY PAIN POINTS

Mengikuti konser artis favorit Kesulitan mendapatkan tiket
sebagal pengalaman  yang Karena cepat habis atau dijual
berk bei tiket ar

rbalk  dan
a [ I kategorl
tempat duduk

Aulia  bekerja di industri Koordinasi dengan berbagal
hiburan  dan  bertanggung pinak. sepertl ndor, dan
jawab atas perencanaan serta sponsor.  Tar dalam
pelaksaan kenser musik. Ia mengatur sistem tiket agar adil
harus  memastikan  semua dan tidak dimanfaatkan oleh
aspek konser berjalan lancar. calo

DIAN WIBOWO

Freelance Content Creator

AULIA PERMATA

Event Manager

PROFILE MOTIVATIONS KEBUTUHAN
Menglkuti kons Jori Sistem pembelian _tiket:,
+.’Gender : Female yang mudan dan anti-bot " .
Age 4 untuk menghindari cajo_ -+ |

PROFILE MOTIVATIONS KEBUTUHAN

Menyelenggarakan Konser Manajemen konser yang- . *
Gender : Female a dengan jumiah efisien dengan _sistel
Age 35 maksimal, ~ dan operasional
ddress : Camping el : pengalaman
penonton yang positif

« Address : Sleman pengalaman  konser  y

nyaman

terintegrasi

Gambar 3. User persona freelance content creator. Gambar 4. User persona event manager.

Dengan demikian, tahap define berfungsi sebagai penghubung antara hasil eksplorasi masalah pada
tahap discover dan proses pembuatan solusi desain pada tahap develop. Hasil tahap ini memastikan bahwa
rancangan antarmuka personal assistant yang dikembangkan memiliki fokus yang jelas, relevan, dan sesuai
dengan kebutuhan pengguna.

3.3. Develop

Tahap develop berfokus pada pengembangan solusi desain berdasarkan kebutuhan pengguna yang telah
dirumuskan pada tahap define. Output utama pada tahap ini meliputi user flow, low-fidelity, dan high-fidelity
prototypes. User flow (Gambar 5) disusun untuk menggambarkan alur interaksi pengguna dalam menggunakan
website, khususnya saat memanfaatkan fitur personal assistant, mulai dari memilih kebutuhan event hingga
memperoleh rekomendasi dan melanjutkan ke proses pemesanan. User flow digunakan untuk memastikan alur
penggunaan sistem berjalan logis dan mudah dipahami.

Buat Event

I

Isi Form Event

|

Cari Rekomendasi

Apakah Data
Lengkap

Proses Pesanan Pop Up Rekomendasi

k.

Isi Identitas

Validasi Pesanan
wa)

Gambar 5. User flow.
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Selanjutnya, dibuat desain low-fidelity berupa wireframe (Gambar 6) untuk memvisualisasikan struktur
halaman, penempatan elemen antarmuka, serta navigasi utama tanpa detail visual. Tahap ini membantu
memastikan /ayout dan alur halaman sesuai dengan user flow.

Home About Us Contact

Buat Event mu

Lorem ipsum dolor it amet, consectatur adipiseing elit, sed to elusmod tempor incidicunt Ut kibore et dolare magna aliqua,
Ut enim ad minim veniam, quis nestrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat,
Duis auta irure delor in reprehenderit in veluptate velit essa cillum delora eu fugiat nulla pariatur.

Masukan Budgetmu Jumlah Penonton
Pilih Tempat Lokasi Event
Indeor Outdaor Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta v
Ukurain Panggung Fasilitas
Pilih Ukuran Panggung ~

Gambar 6. Wireframe.

Terakhir, rancangan dikembangkan menjadi high-fidelity prototype (Gambar 7) yang mendekati
tampilan akhir dengan penerapan elemen visual seperti warna, tipografi, ikon, dan komponen interaktif.
Prototipe mencakup halaman utama, fitur pembuatan event, rekomendasi event, detail event, dan ringkasan
pesanan. High-fidelity prototype ini digunakan sebagai bahan evaluasi pada tahap deliver melalui pengujian
usability.

N NUCRaH

Buat Event mu

Masukan Budgetmu Jumlah Penonton

Pillh Tempat Lokasi Event

Ukuran Panggung Fasilitas

Cari Event

Gambar 7. High-fidelity prototype (mockup).

3.4. Deliver

Tahap deliver dilakukan melalui usability testing menggunakan Maze Design untuk mengevaluasi
efektivitas dan pengalaman pengguna terhadap prototipe antarmuka personal assistant website event organizer.
Pengujian difokuskan pada fitur utama, yaitu Buat Event, Rekomendasi Paket Event, Detail Paket, dan Proses
Pemesanan. Hasil pengujian dirangkum dalam metrik Success Rate, Drop-off, Misclick Rate, Average
Duration, serta analisis Heatmap.
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Maze memberikan empat tugas kepada pengguna. Tugas utama berupa simulasi penggunaan prototipe:
pengguna sebagai siswa SMA ingin membuat konser kecil untuk 10.000 penonton dengan budget Rp. 550 juta,
mengisi kebutuhan event, memilih rekomendasi paket Gold, memilih tanggal mulai dan selesai acara,
melakukan reservasi, mengisi data diri, hingga diarahkan ke-WhatsApp untuk validasi pesanan.

Pada pengujian fitur utama (Buat Event dan Rekomendasi Paket Event), diperoleh hasil sebagai berikut:
Success Rate 100%, Drop-off 0%, Misclick Rate 28.7%, dan Average Duration 68.9 detik. Selain itu, tercatat
Direct Success 13 dan Indirect Success 6. Temuan ini menunjukkan bahwa pengguna dapat menyelesaikan
tugas utama dengan baik, meskipun masih terdapat misclick yang mengindikasikan perlunya perbaikan pada
tata letak atau desain tombol.

Hasil heatmap dari Maze menunjukkan pola interaksi pengguna pada beberapa bagian antarmuka. Pada
pengujian prototipe, terdapat 11 pengguna yang berhasil menyelesaikan tugas secara langsung (direct success)
dan 6 pengguna menyelesaikan tugas melalui jalur yang tidak sesuai instruksi (indirect success). Pada bagian
hero section, tercatat 9 klik dengan avg. duration 23.81 detik dan misclick rate 0%, menunjukkan elemen utama
mudah dikenali pengguna. Pada fitur Cari Event, tercatat 9 klik dengan avg. duration 5.09 detik dan misclick
rate 0%, yang menandakan pengguna dapat menemukan dan menjalankan fitur tersebut dengan cepat.
Sementara pada bagian Detail Event, tercatat 12 klik dengan avg. duration 15.57 detik dan misclick rate 25%
(3 misclick), yang menunjukkan masih terdapat bagian antarmuka yang perlu diperbaiki agar interaksi
pengguna lebih tepat sasaran.

Tabel 2. Ringkasan hasil usability testing (Maze).

Metrik Nilai
Success Rate 100 %
Drop-off 0%
Misclick Rate 28.7 %
Average Duration 689 s
Direct Success 13
Indirect Success 6

Usability Score 80

Hasil usability testing menggunakan Maze menunjukkan bahwa prototipe memperoleh success rate
100% dan drop-off 0%, namun masih terdapat misclick rate 28.7% dengan durasi rata-rata 68.9 detik. Selain
itu, pada bagian detail event tercatat misclick rate 25% (3 misclick). Temuan ini mengindikasikan bahwa
pengguna mampu menyelesaikan tugas, tetapi masih terdapat elemen antarmuka yang menimbulkan klik tidak
sesuai target.

Misclick yang muncul kemungkinan disebabkan oleh beberapa faktor desain, antara lain: (1) hirarki
visual yang belum optimal, sehingga perhatian pengguna belum langsung tertuju pada tombol atau elemen
utama; (2) penempatan tombol (CTA) yang terlalu berdekatan dengan elemen lain, sehingga meningkatkan
peluang salah klik; (3) label tombol yang kurang spesifik atau mirip dengan elemen lain, sehingga pengguna
mencoba beberapa opsi sebelum menemukan jalur yang benar; serta (4) affordance elemen yang ambigu, yaitu
beberapa komponen terlihat dapat diklik padahal bukan target utama. Hal ini selaras dengan temuan heatmap
pada detail event yang menunjukkan adanya interaksi pengguna pada area yang tidak sesuai instruksi, sehingga
memunculkan indirect success dan misclick.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa penerapan metode Double Diamond berhasil digunakan secara
sistematis dalam perancangan antarmuka personal assistant pada website event organizer Nugraha
Management. Tahapan discover dan define mampu mengidentifikasi kebutuhan utama pengguna, yaitu
kemudahan menemukan informasi layanan, alur pemesanan yang jelas, serta dukungan rekomendasi paket
event untuk membantu pengambilan keputusan. Tahap develop menghasilkan rancangan user flow, wireframe,
dan prototipe high-fidelity yang merepresentasikan fitur utama seperti Buat Event, Rekomendasi Paket Event,
Detail Event, dan Proses Pemesanan.
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Hasil evaluasi pada tahap deliver melalui usability testing menggunakan Maze Design menunjukkan
bahwa prototipe memiliki performa usability yang baik dengan usability score 80, success rate 100%, dan
drop-off 0%, serta durasi penyelesaian tugas rata-rata 68.9 detik yang menandakan sistem cukup efisien. Selain
itu, tingkat kepuasan pengguna juga tinggi karena seluruh responden menyatakan fitur buat event dan
rekomendasi paket event membantu (100%). Meskipun demikian, penelitian menemukan adanya misclick rate
28.7% yang menunjukkan perlunya perbaikan pada beberapa elemen interaktif agar interaksi pengguna lebih
tepat dan meminimalkan kesalahan klik. Secara keseluruhan, rancangan antarmuka personal assistant yang
dihasilkan dinilai efektif meningkatkan pengalaman pengguna dan dapat menjadi acuan pengembangan website
event organizer sejenis.

Saran Penelitian Lanjutan

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang dapat ditingkatkan pada penelitian selanjutnya.
Beberapa hal yang menjadi catatan yaitu jumlah responden masih terbatas dan mayoritas merupakan pengguna
berpengalaman, schingga hasil evaluasi belum merepresentasikan perilaku pengguna. Pada penelitian
selanjutnya, pengujian dapat menganalisis beban kognitif pengguna. Selain itu, pengujian dapat dilakukan pada
sistem yang telah diimplementasikan dan menambahkan analisis statistik inferensial untuk memperkuat
validitas hasil usability.
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