
 

 

 
 

 

85 

 

BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1.  Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan untuk menjawab pertanyaan tentang tingkat usability 

website Coretax sebagai layanan perpajakan digital yang bersifat wajib bagi 

seluruh wajib pajak sejak 1 Januari 2025. Berdasarkan hasil evaluasi menggunakan 

metode Heuristic Evaluation yang melibatkan tiga evaluator independen, 

ditemukan bahwa website Coretax masih memiliki sejumlah permasalahan 

usability yang berdampak pada kemudahan penggunaan, efisiensi penyelesaian 

tugas, dan kepuasan pengguna dalam berinteraksi dengan sistem. Usability 

sebagai bagian dari user experience menjadi faktor penentu sejauh mana 

pengguna dapat menyelesaikan kewajiban perpajakan secara efektif melalui 

antarmuka digital. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan 

kualitas antarmuka website Coretax masih diperlukan agar layanan perpajakan 

digital dapat berjalan optimal bagi seluruh wajib pajak.  

Berikut kesimpulan yang dapat diambil: 

1. Evaluasi usability website Coretax menggunakan metode Heuristic Evaluation 

(HE) yang melibatkan tiga evaluator menemukan 69 temuan mentah yang 

dirangkum menjadi 30 permasalahan utama. Permasalahan tersebut tersebar 

pada sembilan dari sepuluh prinsip heuristik Nielsen, mencakup prinsip 

Visibility of System Status (H1), Match Between System and Real World (H2), 

User Control and Freedom (H3), Consistency and Standards (H4), Error 

Prevention (H5), Flexibility and Efficiency of Use (H7), Aesthetic and Minimalist 

Design (H8), Help Users Recognize, Diagnose, and Recover from Errors (H9), 

serta Help and Documentation (H10). Prinsip yang tidak ditemukan 

permasalahan adalah Recognition Rather Than Recall (H6), menandakan 

kinerja sistem yang baik terkait prinsip tersebut. 

2. Berdasarkan hasil perhitungan mean severity rating, terdapat 5 permasalahan 

yang tergolong dalam kategori Major Usability Problem dengan mean severity 

rating ≥ 3,00. Kelima permasalahan tersebut adalah sistem tidak menjelaskan 

penyebab kesalahan secara memadai (H9), pusat bantuan tidak terintegrasi 
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dalam sistem dan bersifat statis (H10), sistem tidak menyediakan bantuan 

kontekstual untuk ambiguitas (H10), fungsi bantuan tidak menonjol dan 

konten tidak efektif (H10), serta tidak ada bantuan kontekstual yang relevan 

dengan halaman yang sedang dihadapi pengguna (H10). Hal ini menunjukkan 

bahwa prinsip Help and Documentation (H10) dan Help Users Recognize, 

Diagnose, and Recover from Errors (H9) merupakan aspek usability paling kritis 

pada website Coretax. 

3. Terdapat 5 permasalahan yang tergolong Major Usability Problem dan 8 

permasalahan yang tergolong dalam kategori perbaikan Minor Usability 

Problem mean severity rating antara 2,00 hingga 2,99, serta 17  permasalahan 

lainnya memiliki mean severity rating di bawah 2,00 yang tergolong 8 Cosmetic 

Problem dan 9 Don’t Agree berdasarkan penilaian rata-rata evaluator. 

Meskipun demikian, seluruh 30 permasalahan tetap diberikan rekomendasi 

perbaikan sebagai upaya peningkatan kualitas antarmuka secara menyeluruh. 

4. Seluruh 30 permasalahan yang ditemukan telah dianalisis dan diberikan 

rekomendasi perbaikan yang berlandaskan pada kajian penelitian terdahulu 

yang relevan dengan menggunakan jurnal ilmiah sebagai referensi. 

Rekomendasi perbaikan mencakup aspek teknis antarmuka, bahasa sistem, 

alur interaksi, hingga pengembangan sistem bantuan yang terintegrasi dan 

kontekstual pada website Coretax. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil evaluasi user experience website Coretax, berikut beberapa 

saran untuk pengembangan yang dapat dilakukan:  

1. Penelitian ini menggunakan metode Heuristic Evaluation yang berhasil 

mengidentifikasi 30 permasalahan usability dari 69 temuan mentah yang 

tersebar pada sembilan dari sepuluh prinsip heuristik Nielsen. Seluruh 

permasalahan telah diklasifikasikan berdasarkan tingkat keparahan melalui 

penilaian mean severity rating, menghasilkan 5 permasalahan Major Usability 

Problem, 8 Minor Usability Problem, 8 Cosmetic Problem dan 9 don’t agree. 

Capaian ini menunjukkan bahwa Heuristic Evaluation efektif dalam memetakan 
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permasalahan antarmuka secara sistematis dengan sumber daya yang efisien. 

Namun, metode ini bersifat inspeksi oleh evaluator ahli sehingga temuan yang 

dihasilkan mencerminkan perspektif profesional, bukan pengalaman langsung 

pengguna akhir dalam kondisi penggunaan nyata. Permasalahan yang dinilai 

kritis oleh evaluator belum tentu dirasakan dengan tingkat kesulitan yang sama 

oleh wajib pajak ketika menyelesaikan tugas perpajakan secara mandiri. Gap 

inilah yang menjadi dasar saran bagi penelitian selanjutnya untuk melengkapi 

temuan ini dengan metode System Usability Scale (SUS) atau user testing 

berbasis tugas, guna memvalidasi permasalahan dari sudut pandang pengguna 

nyata. Kombinasi keduanya akan menghasilkan gambaran usability yang lebih 

komprehensif dan dapat dipertanggungjawabkan secara empiris. 

2. Penelitian ini tidak mencakup evaluasi dari perspektif wajib pajak dengan latar 

belakang literasi digital rendah, sementara kelompok ini merupakan pengguna 

mayoritas layanan perpajakan. Penelitian selanjutnya dapat memfokuskan 

evaluasi pada segmen pengguna tersebut untuk mendapatkan temuan yang 

lebih representatif terhadap kondisi nyata di lapangan.  

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan evaluasi dengan 

melibatkan lebih banyak evaluator dari latar belakang yang beragam, termasuk 

evaluator yang memiliki pengetahuan di bidang perpajakan, sehingga temuan 

permasalahan dapat lebih mencerminkan kondisi penggunaan nyata website 

Coretax oleh berbagai segmen wajib pajak. 
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Tabel Perbaikan 

 
No Penguji Saran dan Masukan Tindak Lanjut Perbaikan Lokasi Perbaikan 

1  
 
 
 

 
 

Pembimbing 
1 

Dari 69 menjadi 30 bagaimana 
cara sintesisnya ? 

Diberikan penjelasan proses sintesis 
permasalahan 

Bab 4.1.3 Rangkuman 
Permasalahan, Halaman 46 

2 Penjelasan tabel dalam bentuk 
paragraf 

Diberikan Penjelasan Tabel dalam bentuk paragraf Bab 4.1.2 Evaluasi Masalah 
Halaman 24.  

Bab 4.1.3 Rangkuman 
Permasalahan, Halaman 46  
Bab 4.1.4 Penilaian Severity 
Rating, Halaman 49 

3 Rekomendasi taktis Diberikan rekomendasi taktis untuk 5 
permasalahan dengan skala severity rating 
tertinggi 

Bab 4.3.1 Rekomendasi Taktis, 
Halaman 46 

4 Penjelasan mengapa expert 
dari non pajak 

Diberikan Penjelasan terkait evaluator yang tidak 
berasal dari non konsultan pajak 

Bab 3.2.4 Penentuan Evaluator, 
Halaman 21.  
Bab 4.1.1 Pelaksanaan Evaluasi, 

Halaman 24 
5 Teknis penilaian dari evaluator 

perlu diperjelas 
Diberikan penjelasan teknis penilaian dari 
evaluator 

Halaman 22, Bab 3.2.5 Evaluasi  

6 Teknis penentuan evaluator 
perlu dispesifikan lagi 

Dijelaskan kembali rincian teknis penentuan 
evaluator  

Halaman 21, Bab 3.2.4 
Penentuan Evaluator 

7 Buat tabel perbaikannya 
berdasarkan saran dan 
masukan dari penguji 

Dibuat tabel catatan perbaikan Halaman 80, Tabel Perbaikan 

8  
 

Dari 69 temuan mentah 
menjadi 30 masalah utama, 

Diberikan kesimpulan yang dapat ditarik dari 
temuan 

Bab 4.1.3 Rangkuman 
Permasalahan, Halaman 46 
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Anggota 1 

adakah yang bisa ditarik dari 
itu, apakah bisa ditarik 
kesimpulannya 

9 Sering muncul skor Don’t 
Agree, kira-kira apa yang bisa 
ditarik dari itu 
 

Diberikan kesimpulan terhadap skor don’t agree 
yang sering muncul 

Bab 4.2 Pembahasan, Halaman 
54 

10 Mengapa prinsip Help and 
Documentation (H10) menjadi 
yang paling kritis dibandingkan 

dengan prinsip lainnya? 
 

Diberikan Penjelasan terkait mengapa prinsip H10 
menjadi yang paling kritis 

Bab 4.3.1 Analisis Prinsip H10, 
Halaman 79 

11 Apa implikasinya dari semua 
yang ditemukan 
 

Diberikan implikasi dari temuan permasalahan Bab 4.2 Pembahasan, Halaman 
53 

12 Nielsen dan Prowall mirip-
mirip, cuma setau saya ada hal-
hal spesifik yang harus diikuti, 
mohon penjelasan hal-hal 
spesifik tersebut, dan 

justifikasinya ketika dipilih 
evaluator tersebut 
 

Diberikan penjelasan justifikasi pemilihan 
evaluator pada halaman 21 dan diberikan 
penjelasan teknis pelaksanaan evaluasi pada 
halaman 24 

Bab 3.2.4 Penentuan Evaluator, 
Halaman 21 
Bab 4.1.1 Pelaksanaan Evaluasi, 
Halaman 24 

13  
 
 
 

 

Perjelas penggunaan istilah 
kategori severity rating! 

Diperbaiki label penggunaan severity rating Bab 2.2.5 Severity Rating, 
Halaman 12 

14 Jelaskan proses teknis 
penilaiannya seperti apa pada 
bagian metode? 

Dijelaskan proses teknis penilaian  Bab 4.1.1 Pelaksanaan Evaluasi, 
Halaman 24  
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15  
 

Anggota 2 

Penjelasan mengenai 
penentuan kategori severity 

Dijelaskan mengenai penentuan kategori severity 
rating  

Bab 2.2.5 Severity Rating, 
Halaman 12 
Bab 4.1.4 Penilaian Severity 
Rating, Halaman 49 

16 Penulisan : Ejaan Diperbaiki ejaan ejaan yang salah Keseluruhan dokumen 
17 utamakan penggunaan bahasa 

Indonesia 
bahasa asing di-italic 

Cetak miring bahasa asing Keseluruhan dokumen 

18 paragraf menjorok pada baris 
pertama 

 

Paragraf dibuar menjorok baris pertama Keseluruhan dokumen 

19 perbaiki kelengkapan 
dokumen (tahun, lembar 
pengesahan, highlight, dll) 

Dilengkapi kelengkapan dokumen Lembar pengesahan, Lembar 
Pernyataan 
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