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ABSTRAK

Aplikasi transportasi daring dapat diakses dengan mudah oleh siapapun melalui
gawai yang dimiliki. Kemudahan akses dari transportasi daring juga dirasakan oleh
penyandang low-vision. Kemudahan akses transportasi daring melalui gawai membuat
penyandang low-vision lebih leluasa untuk bermobilisasi. Penyandang low-vision
memiliki masalah penggunaan aplikasi transportasi daring GRAB karena gangguan
penglihatan yang dimiliki. Perbedaan proses interaksi yang dilakukan oleh penyandang
low-vision akan membentuk model mental yang berbeda. Perbedaan model mental
yang penyandang low-vision miliki disebabkan perbedaan pengalaman saat
berinteraksi dengan desain antarmuka.

Penelitian ini merupakan penelitian pengguna (user research), dimana peneliti
fokus terhadap perilaku penyandang low-vision saat berinteraksi dengan desain
antarmuka GRAB. Penelitian berjarak dilakukan oleh peneliti atas dasar pandemi
Covid 19 yang sedang merebak. Peneliti menggunakan fitur berbagi layar yang ada di
aplikasi zoom untuk melakukan simulasi tentang proses interaksi penyandang low-
vision dengan desain antarmuka aplikasi GRAB. Peneliti juga melakukan wawancara
berjarak menggunakan aplikasi Whatsapp untuk untuk melakukan validasi data.

Peneliti menemukan beberapa hal tidak terduga tentang proses interaksi yang
dilakukan oleh penyandang low-vision dengan antarmuka GRAB. Peneliti menjumpai
masalah bias pengalaman pada alur interaksi yang dilakukan penyandang low-vision.
Penyandang low-vision mengalami kesulitan apabila terdapat perbedaan alur pada
proses interaksi. Gambaran proses interaksi penyandang low-vision dengan antarmuka
GRAB dapat gambarkan layaknya saat interaksi dengan tombol didalam elevator,
perbedaan istilah penamaan lantai pada tampilan tombol akan membingungkan
penggunanya dalam menentukan lantai yang akan dituju.

Kata kunci: Model mental, GRAB, antarmuka, low-vision.
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By: Bayu Setiawan

ABSTRACT

Online transportation apps can be accessed easily by anyone via their mobile
device. Accessible online transportation services also help people with low-vision. The
easiness of transportation access makes them feel more adaptable in mobilizing. The
visual impairment that people with low vision possess makes them ignore some of
GRAB's features. The interaction processes of People with low-vision produce diverse
mental models. The unique mental models they own depend on their particular
interaction experiences with GRAB interface designs.

In this research, Researchers focus on interviewees' behavior when they are
interacting with GRAB interface design. Researchers perform remote interviews
because of Covid 19 pandemic that is currently breaking out. Researchers use the Zoom
screen sharing feature to simulate how the interviewees handle the application. When
practicing these activities, the researcher asks questions about how interviewees
perform the process.

Researchers found unexpected things about the interviewee's interaction
process with the GRAB app. Researchers encountered the interviewee's bias
experience problem. Interviewees experienced difficulties when they meet different
schemes of interactions. People with low-vision interactions with the GRAB interface
can illustrate like when people face the elevator buttons. The variation of building floor
names will confuse them. People will confuse which button to choose to go to the floor
they want to go.

Keywords: Mental model, GRAB, interface, low-vision
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Berkembangnya perangkat mobile telah mempengaruhi gaya hidup masyarakat
saat ini. Gaya hidup masyarakat telah berubah dari konvensional menjadi berbasis
layanan daring (online). Berbagai layanan berbasis aplikasi daring ditawarkan untuk
membantu memenuhi kebutuhan masyarakat. Termasuk dengan berkembangnya
aplikasi transportasi daring. Aplikasi transportasi daring merupakan layanan jasa
transportasi kendaraan roda dua dan roda empat berbasis perangkat mobile yang
diakses melalui aplikasi daring. Aplikasi ini memungkinkan penggunanya untuk

mendapatkan akses transportasi secara cepat dan mudah melalui perangkat mobile.

Aplikasi transportasi daring dapat diakses dengan mudah oleh siapapun melalui
perangkat mobile yang dimiliki. Aplikasi layanan transportasi daring dapat dengan
mudah diunduh dari Playstore bagi pengguna gawai berbasis android ataupun di
Appstore bagi pengguna gawai Iphone. Kemudahan akses dari transportasi daring, juga
dirasakan oleh penyandang disabilitas. Para penyandang disabilitas dapat dengan
mudah mengakses layanan transportasi daring dari gawai yang dimiliki. Penyandang
low-vision adalah salah satu jenis disabilitas yang merasakan kemudahan akses

transportasi daring.

WHO (World Health Organization) menyatakan bahwa low-vision adalah

keadaan dimana penyandangnya memiliki daya penglihatan kurang dari 30% hingga
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nyaris buta total. Daya penglihatan 30% dapat diartikan dengan jika pada umumnya
seseorang dapat membaca tulisan dengan dengan ukuran font 12 poin dengan baik pada
jarak 45 cm, penyandang low-vision memerlukan jarak 15 cm. Jarak pandang optimal
yang dimiliki penyandang low-vision lebih kurang 10-15 cm dari mata. Objek diluar
jarak tersebut menjadi semakin membayang dan kabur seiring jarak.Selain jarak
pandang yang sangat dekat, terdapat pula kasus keterbatasan jarak pandang yang
disertai dengan sudut pandang yang sempit. Keterbatasan daya pandang ini memberi
pengaruh terhadap proses interaksi penyandang low-vision dalam melakukan kegiatan

keseharian.

Penyandang low-vision kerap mengalami kesulitan dalam melakukan kegiatan
keseharian, salah satu masalah yang penyandang low-vision hadapi adalah dalam
proses mobilitas. Penyandang low-vision memiliki masalah mobilitas, dikarenakan
keterbatasan daya pandang yang dimiliki membuat penyandang low-vision tidak
diperkenankan menggunakan kendaraan pribadi secara mandiri. Pada aktivitas
mobilitas keseharian yang membutuhkan kendaraan untuk mobilisasi, umumnya
penyandang low-vision menggunakan kendaraan umum atau bergantung pada orang
lain. Kemandirian mobilitas yang dimiliki penyandang low-vision menjadi sangat
terbatas dibandingkan dengan orang pada umumnya. Kemandirian penderita low-vision
dalam mobilisasi Kini terbantu dengan adanya aplikasi transportasi daring. Kemudahan
akses transportasi daring melalui perangkat mobile membuat penyandang low-vision

lebih leluasa dalam bermobilisasi.



Aplikasi transportasi daring yang berkembang pesat di Indonesia saat ini adalah
GRAB dan Gojek. GRAB dan Gojek merupakan aplikasi mobile yang menyediakan
layanan utama jasa transportasi daring serta layanan lainnya dalam satu platform
aplikasi mobile. GRAB dan Gojek berbagi pangsa pasar tinggi di Indonesia.
Berdasarkan 3 lembaga survey yang berbeda (gambar 1.1), pangsa pasar GRAB dan
Gojek berbagi lebih dari 95% pangsa pasar di Indonesia. Dari ketiga survey tersebut,
tampak rivalitas kedua aplikasi ini sangat ketat untuk memenangkan pasar di Indonesia.
Terlepas dari rivalitas keduanya, Penduduk di Indonesia sangat terbantu dengan adanya
aplikasi transportasi daring yang ada saat ini. Layanan yang ditawarkan oleh aplikasi

sangat membantu masalah mobilisasi yang dihadapi penggunanya.

Pangsa pasar GRAB dan Gojek (%)
90
80
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Gambar 1.1 Pangsa pasar GRAB dan Gojek di Indonesia berdasarkan 3 lembaga survey
(Sumber : Peneliti, 2021)



Popularitas aplikasi transportasi daring juga dapat dirasakan oleh penyandang
disabilitas, khususnya penyandang low-vision. Sebagai disabilitas, penyandang low-
vision merasakan bantuan mobilitas dengan adanya aplikasi transportasi daring.
Penggunaan aplikasi transportasi daring oleh penyandang low-vision tidak terlepas dari
malahah penggunaan. Penelitian Fuglerud (2012:566) tentang penggunaan aplikasi
mobile pada pengguna dengan gangguan penglihatan, menyatakan bahwa penyandang
gangguan penglihatan mengalami berbagai masalah penggunaan. Penelitian tersebut
menyatakan bahwa pada umumnya penyandang gangguan penglihatan hanya
menggunakan fungsi utama dari aplikasi dan mengabaikan fitur lainnya. Berdasarkan
penelitian tersebut, peneliti memiliki asumsi bahwa penyandang low-vision sebagai
penderita gangguan penglihatan memiliki pengalaman yang berbeda dalam

menghadapi desain antarmuka aplikasi transportasi daring.

Berdasarkan pilot study yang dilakukan peneliti, GRAB merupakan aplikasi
transportasi daring yang kerap digunakan oleh penyandang low-vision dalam
bermobilisasi. Penyandang low-vision berinteraksi dengan desain antarmuka, atau
lebih dikenal dengan Ul (user interface) ketika menggunakan aplikasi GRAB. Galitz
(2007:4) menyatakan bahwa antarmuka merupakan bagian dari perangkat lunak yang
dapat dilihat, dengar, sentuh, dan mengerti. Desain antarmuka aplikasi GRAB didesain
untuk pengguna dengan daya pandang relatif normal, tentu para penyandang low-vision

memiliki pengalaman yang berbeda dengan keterbatasan yang dimiliki.

Keterbatasan daya penglihatan yang dimiliki penyandang low-vision, tentu

menyebabkan perbedaan pengalaman visual yang dimiliki, termasuk pengalaman

4



visual saat menggunakan aplikasi transportasi daring GRAB. Menurut Norman
(2013:26) pemahaman pengguna berdasarkan pengalaman menggunakan dan
mempraktekkan interaksi dengan sebuah desain disebut dengan model mental (mental
model). Model mental terbentuk melalui proses interaksi oleh pengguna tentang sebuah
desain. Pengguna penyandang low-vision memiliki keterbatasan indera visual yang
tentu mempengaruhi model mental yang dimiliki. Proses interaksi yang dilakukan oleh
penyandang low-vision memberikan pengalaman yang berbeda berkaitan dengan

pemahaman yang dimiliki terkait dengan interaksinya dengan antarmuka GRAB.

( SN

\ J

Gambar 1.2 model mental dalam proses interaksi yang berkaitan dengan proses eksekusi dan
evaluasi desain oleh Don Norman
(Sumber: Peneliti 2021)

Penyandang low-vision memiliki cara yang berbeda saat berinteraksi
dengan perangkat mobile. penyandang low-vision mendekatkan gawai pada jarak
fokus (lebih kurang 15 cm) untuk dapat melihat dengan jelas tampilan antarmuka di
layar gawai. Pada jarak tersebut, penyandang low-vision dapat melihat secara maksimal
tampilan desain antarmuka di layar gawai, namun kondisi tersebut menimbulkan rasa
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pedih di mata dan rasa pusing pada kepala bila dilakukan dalam jangka waktu terlalu
lama. Kondisi abnormal yang dihadapi oleh penyandang low-vision akan berpengaruh

dengan proses interaksinya dengan desain antarmuka GRAB.

Keterbatasan daya penglihatan yang dimiliki penyandang low-vision
mempengaruhi penggunaan fitur yang ada di aplikasi GRAB. Penyandang low-vision
ditengarai tidak dapat menggunakan fitur peta. Ketidakmampuan penyandang low-
vision dalam menggunakan dan mengidentifikasikan peta mengakibatkan penentuan
alamat lokasi hanya berdasarkan input manual dengan input teks. Dalam aplikasi
GRAB, salah satu fitur utamanya adalah penentuan lokasi melalui peta. Fitur penentuan
lokasi merupakan fitur untuk penentuan titik penjemputan dan tujuan pengguna melalui
gambaran peta digital. Masalah muncul apabila penyandang low-vision tidak dapat

mengidentifikasi lokasi tujuan berdasarkan visualisasi peta.

Ketidakmampuan = penyandang low-vision  dalam penentuan lokasi
menggunakan peta dapat mengakibatkan masalah mobilisasi. Masalah yang sering
dijumpai apabila tidak dapat mengidentifikasi peta adalah tersesat atau sampai pada
tempat tujuan yang berbeda. Menurut Norman (2013:6) masalah yang disebabkan
karena kesalahan interpretasi dan ketidakpahaman saat menghadapi sebuah desain
dapat menimbulkan rasa frustasi. Ketidakmampuan penyandang low-vision dalam
menghadapi sebuah desain disebabkan keterbatasan daya pandang yang dimiliki.
Faktor kurangnya pemahaman penyandang low-vision terhadap desain antarmuka yang
dihadapi, memberikan pengaruh besar pada kemampuan penyandang low-vision dalam

menghadapi antarmuka GRAB.



Model mental yang dimiliki penyandang low-vision saat berinteraksi dengan
antarmuka aplikasi GRAB diindikasikan berbeda. Pengalaman penyandang low-vision
ketika berinteraksi dengan desain antarmuka menjadi berbeda. Perbedaan pengalaman
yang dimiliki penyandang low-vision merupakan akibat dari keterbatasan daya
penglihatan yang berbeda dengan pengguna pada umumnya. Keterbatasan daya
penglihatan memicu munculnya masalah interaksi dengan antarmuka GRAB. Masalah
interaksi penggunaan yang dimiliki penyandang low-vision membangun pengalaman

dan pemahaman yang berbeda terkait interaksinya dengan antarmuka aplikasi GRAB.

Pengalaman didapatkan dari interaksi seseorang, Norman (2013:41)
menyatakan bahwa pengalaman penggunaan dipengaruhi oleh dua faktor, yakni faktor
internal dan eksternal. Faktor internal membangun model mental terkait dengan proses
pemahaman pribadi terkait penggambaran, interpretasi, dan pencocokan. Kemampuan
penglihatan penyandang low-vision merupakan faktor internal individu, yang juga
mempengaruhi faktor eksternal. Faktor eksternal dibentuk dari persepsi saat interaksi

individu dalam satu proses alur interaksi.

Pada penelitian ini faktor eksternal merupakan pengalaman interaksi
penyandang low-vision  saat berinteraksi dengan antarmuka aplikasi GRAB.
Antarmuka aplikasi GRAB merupakan Objek yang diteliti dalam penelitian ini.
Antarmuka GRAB sebagai objek penelitian diuji kualitasnya saat digunakan oleh
pengguna penyandang low-vision. Menurut Krug (2013:xi) kualitas sebuah desain

untuk dapat dipahami dan digunakan dengan baik disebut usability. Usability suatu



desain antarmuka merupakan penentu tingkat keberhasilan, pemahaman dan

pengalaman penggunanya saat berinteraksi dengan antarmuka aplikasi.

Tingkat usability desain antarmuka aplikasi GRAB melekat pada model mental
yang dimiliki oleh penggunanya. Nielsen (1993:11) menyatakan bahwa Salah satu
masalah utama dalam usability adalah adanya kesenjangan antara rancangan desainer
dan model mental penggunanya. Pengguna dengan gangguan penglihatan seperti
penyandang low-vision memiliki model mental yang berbeda. Perbedaan model mental
yang dimiliki berkaitan dengan perbedaan pengalaman saat berinteraksi dengan desain
antarmuka aplikasi. Bagaimanakan model mental yang dimiliki penyandang low-vision
dengan antarmuka GRAB? Pada konteks penelitian ini peneliti melakukan penelitian
pengguna (user research) untuk mengetahui bagaimana model mental pengguna

penyandang low-vision saat berinteraksi dengan antarmuka aplikasi GRAB.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan sebelumnya, peneliti
merumuskan tiga rumusan masalah utama yang dikaji dan dijawab dalam penelitian
ini.

1. Apakah yang dipahami penyandang low-vision saat berinteraksi dengan
antarmuka aplikasi GRAB?
2. Mengapa model mental penyandang low-vision berbeda saat menghadapi

antarmuka aplikasi GRAB? Apa saja faktor yang mempengaruhinya?



1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini, merupakan tujuan sederhana, dimana peneliti

merumuskannya menjadi lima hal.

1. Mengetahui pengalaman pengguna penyandang low-vision saat berinteraksi
dengan desain antarmuka aplikasi transportasi daring GRAB.

2. Memahami model mental yang dimiliki oleh pengguna penyandang low-
vision menghadapi desain antarmuka aplikasi yang berbeda.

3. Mengembangkan pengetahuan tentang usability antarmuka terhadap
pengguna penyandang low-vision.

4. Mengembangkan pemahaman tentang bagaimana model mental pengguna
penyandang low-vision berinteraksi dengan desain antarmuka aplikasi
mobile.

5. Mengembangkan penerapan konsep model mental pada uji coba pengguna

dengan subjek penyandang low-vision.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian merupakan suatu bentuk harapan jangka panjang dan jangka
pendek peneliti terhadap hasil dari penelitian, berikut empat rumusan manfaat
penelitian ini.

1. Meningkatkan kesadaran pembaca tentang penyandang disabilitas.
2. Bertambahnya pengetahuan peneliti dan pembaca tentang desain antarmuka

pada penyandang gangguan penglihatan.



Berkembangnya penerapan konsep model mental pada penyandang disabilitas
khususnya low-vision.

Menambah sudut pandang baru tentang desain antarmuka dan penyandang low-
vision.

Dapat menjadi bahan referensi penelitian ataupun perancangan selanjutnya

pada topik model mental, usability dan uji coba pengguna.
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