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Abstrak—M-Paspor merupakan aplikasi digital yang dikembangkan oleh Direktorat Jenderal Imigrasi untuk memfasilitasi proses
permohonan paspor secara online. Berdasarkan hasil evaluasi awal dengan metode System Usability Scale (SUS), aplikasi ini
memperoleh skor sebesar 28,5, angka yang masih berada di bawah standar kelayakan usability, yaitu 68. Oleh karena itu, tujuan dari
penelitian ini adalah untuk melakukan perancangan ulang tampilan antarmuka dan pengalaman pengguna (UI/UX) dengan pendekatan
Design Thinking, yang mencakup tahapan empathize, define, ideate, prototype, dan test. Setelah redesign, skor SUS meningkat menjadi
81,4, yang masuk dalam kategori “baik”, menunjukkan bahwa pengalaman pengguna lebih baik. Hasilnya menunjukkan bahwa teknik
pemikiran desain dapat mendeteksi kebutuhan pengguna secara menyeluruh dan menghasilkan solusi desain yang lebih efisien, mudah
digunakan, dan memenuhi harapan pengguna untuk aplikasi layanan publik.

Kata Kunci: UI/UX; Design Thinking; M-Paspor; Perancangan Ulang; System Usability Scale

Abstract—M-Paspor is a digital application developed by the Directorate General of Immigration to facilitate the online passport
application process. Based on initial evaluation results using the System Usability Scale (SUS) method, the application scored 28,5,
which is still below the usability standard of 68. Therefore, the objective of this study is to redesign the user interface and user
experience (UI/UX) using the Design Thinking approach, which includes the stages of empathize, define, ideate, prototype, and test.
After the redesign, the SUS scored increased to 81,4, falling into the “good” category, indicating that the user experience has improved.
The results demonstrate that Design Thinking techniques can comprehensively identify user needs and generate more efficient, user-
friendly design solutions that meet user expectations for public service applications.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah membawa dampak besar dalam transformasi layanan publik, termasuk pengelolaan
administrasi keimigrasian. Dalam rangka merespon kebutuhan masyarakat yang menginginkan layanan cepat dan praktis,
Direkrorat Jenderal Imigrasi Republik Indonesia menghadirkan aplikasi M-Paspor sebagai inovasi digital untuk
pengajuan paspor secara online[1]. Aplikasi ini diharapkan mampu mempercepat proses administrasi dan mengurangi
antrean di kantor Imigrasi.

Namun, dalam praktiknya, pengguna menghadapi berbagai kendala dalam penggunaan aplikasi, seperti proses
autentikasi yang rumit, tampilan yang tidak konsisten, dan navigasi yang membingungkan[2]. SUS sendiri merupakan
alat ukur usability yang dikembangkan oleh John Brooke pada tahun 1986 dan telah banyak digunakan karena kendalanya
dalam mengukur persepsi pengguna secara sederhana namun komprehensif]3].

Masalah ini menunjukkan adanya kebutuhan mendesak (urgensi) untuk melakukan perbaikan menyeluruh
terhadap antarmuka dan pengalaman pengguna agar aplikasi dapat memenuhi ekspektasi masyarakat sebagai layanan
publik digital. Perbaikan semacam ini menjadi semakin penting mengingat tren global dalam digitalisasi layanan publik
dan dorongan pemerintah Indonesia dalam mempercepat transformas digital. Penemuan sebelumnya [4]. Evaluasi awal
yang dilakukan menggunakan metode System Usability Scale (SUS) menghasilkan skor 28,5, menunjukkan bahwa
aplikasi belum memenuhi standar kenyamanan pengguna dari standar minimum 68, yang menunjukkan bahwa usability
aplikasi tergolong buruk dan perlu dilakukan perbaikan secara menyeluruh Penelitian tersebut kemudian menerapkan
metode Design Thinking untuk merancang ulang UI/UX aplikasi, dan hasilnya skor meningkat signifikan menjadi 81,4,
yang masuk dalam kategori “baik”. Temuan ini menunjukkan bahwa metode Design Thinking efektif dalam
mengidentifikasi kebutuhan pengguna dan menghasilkan solusi desain yang efisien dan mudah digunakan [4].

Design Thinking merupakan metode iteratif yang menekankan pengujian berkelanjutan, solusi kreatif, dan
pemahaman mendalam tentang kebutuhan pengguna [5]. Pada tahap empathize, peneliti berupaya memahami pengalaman
dan kebutuhan pengguna secara mendalam melalui observasi, kuesioner, dan wawancara. Selanjutnya, untuk tahap define,
masalah yang telah diidentifikasi kemudian dirumuskan secara jelas sebagai dasar untuk merancang solusi. Tahap ideate,
mengembangkan berbagai alternatif solusi yang mampu menjawab kebutuhan pengguna secara langsung. Tahap
prototype memungkinkan desainer untuk memvisualisasikan solusi, dan fest digunakan sebagai umpan balik dari
pengujian yang dilakukan [6], [7], [8]. Design Thinking dipilih dalam penelitian ini karena kemampuannya dalam
menghasilkan desain yang lebih mudah dipahami dan berfokus pada pengguna [8] [9], [10]. Oleh karena itu, penelitian
ini bertujuan untuk meningkatkan UI/UX aplikasi M-Paspor agar lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna dan mampu
meningkatkan kualitas layanan digital di sektor publik melalui penerapan kelima tahap Design Thinking. Diharapkan hasil
dari proses ini tidak hanya memperbaiki performa aplikasi M-Paspor, tetapi juga dapat berkontribusi pada peningkatan
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mutu layanan publik berbasis digital secara umum, khususnya dalam bidang keimigrasian, serta mendukung transformasi
digital nasional yang berkelanjutan.

2. METODOLOGI PENELITIAN

Berikut Gambar 1, merupakan proses pembagian flow chart penelitian yang dilakukan.
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Gambar 1. Flow Chart Penelitian

™

Gambar 1 di atas, memperlihatkan diagram alir yang dirancang oleh peneliti sebagai ilustrasi dari tahapan-tahapan
penelitian yang dilakukan. Diagram ini mempermudah pemahaman terhadap alur kerja penelitian secara sistematis.

2.1 Studi Literatur

Penelitian diawali dengan studi literatur guna mengetahui beberapa teori yang memiliki hubungan dengan penelitian ini.
Dengan demikian, peneliti mengumpulkan segala jenis informasi serta referensi yang berkaitan dengan perkembangan
terkini untuk memperoleh pemahaman mendalam tentang konteks dan latar belakang topik yang menjadi fokus penelitian.

2.2 Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan pendekatan campuran, yaitu observasi langsung, wawancara mendalam, dan
penyebaran kuesioner SUS. Peneliti menggunakan tiga metode pengumpulan data dalam penelitian ini, yaitu observasi,
kuesioner dan wawancara [11].

2.3 Metode Design Thinking
2.3.1 Empathize (Memahami Kebutuhan Pengguna)

Pada tahap ini, peneliti berusaha memahami kebutuhan, keinginan, dan harapan pengguna aplikasi [12]. Data
dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan survei. Dalam tahap ini, kuesioner System Usability Scale (SUS)
digunakan sebagai alat ukur awal (baseline) untuk mendapatkan gambaran tingkat kegunaan aplikasi sebelum dilakukan
perancangan ulang. Hasilnya digunakan untuk memahami keluhan dan tantangan pengguna yang kemudian menjadi dasar
perancangan solusi.

2.3.2 Define (Merumuskan Masalah)

Peneliti merumuskan pernyataan masalah yang jelas dan spesifik berdasarkan hasil temuan, seperti kendala pengguna
dalam menemukan fitur tertentu pada aplikasi [13].
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2.3.3 Defin Ideate (Menghasilkan Ide)

Peneliti melakukan brainstorming untuk menghasilkan solusi desain berdasarkan kebutuhan pengguna. Ide-ide yang
dikembangkan mencakup penambahan fitur login dengan akun Google, desain ulang landing page, dan penambahan fitur
pencarian.

2.3.4 Prototype (Membuat Model)

Pada tahap ini, peneliti membuat model awal dari solusi yang telah dirancang dalam bentuk low-fidelity wireframe hingga
high-fidelity prototype [14]. Tujuan utama dari tahap ini adalah menyusun representasi visual antarmuka aplikasi yang
siap diuji.

2.3.5 Testing (Menguji Solusi)

Pengujian dilakukan terhadap prototipe yang telah dirancang, menggunakan kuesioner System Usability Scale (SUS)
secara formal untuk mengukur tingkat kepuasan dan kenyamanan pengguna terhadap desain baru. Hasil pengujian ini
menjadi dasar untuk menilai efektivitas perbaikan yang telah dilakukan, serta mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan
desain yang perlu disempurnakan [15].

2.4 Perbandingan Hasil Evaluasi

Pada tahap ini, peneliti membandingkan hasil uji SUS sebelum dan sesudah redesign. Jika skor SUS di bawah angka 68,
pengujian dan tahapan design thinking perlu diulang [16]. Namun, jika skor di atas 68, redesign dianggap berhasil karena
telah memenubhi standar Skala System Usabilty Scale (SUS).

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Pengumpulan Data

Berdasarkan standar System Usability Scale (SUS), nilai rata-rata 68 menjadi batas minimum usability yang baik. Skor
di bawah 68 menunjukkan usability rendah, 69—80,3 menunjukkan usability cukup baik, dan di atas 80,3 menunjukkan
usability tinggi. Tabel 1 berikut adalah hasil kuesioner aplikasi M-Paspor sebelum dilakukan redesign.

Tabel 1. Data Kuesioner Sebelum Redesign
NO  Responden Status Gender Skor

Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 PIO
1 Responden 1 Mahasiswa P 4 5 3 2 2 5 2 5 4 1
2 Responden 2 Mabhasiswa P 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
3 Responden 3 Mahasiswa P 3 4 2 4 2 4 2 2 2 4
4 Responden 4 Mahasiswa P 2 4 1 5 1 5 1 5 2 4
5 Responden 5  Pegawai Swasta L 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5
6 Responden 6  Pegawai Swasta L 1 4 2 5 1 5 2 5 2 5
7 Responden 7 PNS p 1 4 2 5 1 5 1 5 1 5
8 Responden 8 Wiraswasta L 1 12 1 3 3 2 2 3 2
9 Responden 9 Mahasiswa L 2 4 2 5 2 5 1 5 2 4
10 Responden 10 Mahasiswa L 2 4 2 4 1 4 2 4 2 4
11 Responden 11 Mabhasiswa P 1 4 1 5 2 4 4 5 1 5
12 Responden 12 PNS P 2 2 4 2 2 2 4 2 4 4

Tabel 1 merupakan data kuesioner sebelum dilakukannya redesign dan sebelum melakukan perhitungan
menggunakan metode SUS. Tabel ini menunjukkan hasil dari 12 responden yang berpengalaman maupun tidak.

Tabel 2. Hasil Data SUS Sebelum Redesign
Hasil setelah hitung Total Nilai (Jumlah X 2.5)

QI Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Qlo
3 0 2 3 1 0 1 0 3 4 17 42,5
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 25
2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 13 32,5
1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 4 10
3 1 3 0 4 1 4 0 4 0 20 50
0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 4 10
0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2 5
0 4 1 4 2 2 1 3 2 3 22 55
1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 6 15
1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 9 22,5
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Hasil setelah hitung Total Nilai (Jumlah X 2.5)
QL Q2 Q3 04 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10
0 1 0 0 1 1 3 0 0 0 6 15
1 3 3 3 1 3 3 3 3 1 24 60
Skor Rata — rata (Hasil Akhir) = Jumlah hasil SUS / Responden 28,5

Tabel 2 merupakan hasil dari tabel pertama bila dihitung dengan metode SUS yang menunjukkan bahwa skor akhir
usability jauh dibawah standar minimum. Rata-rata nilai yang didapat sangatlah rendah pada bagian fungsionalitas fitur
pada aplikasi, maka dari itu aplikasi ini memerlukan redesign agar memudahkan masyarakat menggunakan aplikasi.

3.2 Pengembangan Sistem Menggunakan Metode Design Thinking
3.2.1 Tahapan Empathize

Pada tahap empathize, penelitian ini diawali dengan melakukan observasi terhadap aplikasi M-Paspor. Fokus observasi
bertujuan untuk menangkap kesan awal yang diperoleh pengguna saat pertama kali mengakses aplikasi. Hasil pengamatan
ini kemudian menjadi dasar awal dalam menegaskan kebutuhan pengguna serta mengidentifikasi potensi masalah apa
saja yang mungkin mereka hadapi.

Penelitian ini menggunakan pendekatan campuran (mixed methods) untuk mengidentifikasi dan memahami
masalah pengguna aplikasi M-Paspor. Metode yang digunakan meliputi observasi langsung, penyebaran kuesioner, dan
wawancara mendalam. Observasi dan Kuesioner mengungkapkan beberapa masalah awal, yaitu:

a. Keterbatasan opsi login yang menyulitkan pengguna.
b. Tampilan landing page yang kurang menarik.

Untuk memperdalam pemahaman, dilakukan wawancara mendalam dengan pengguna, berfokus pada:

a. Potensi pengembangan tampilan antarmuka (UI) dashboard agar lebih menarik dan mudah digunakan.
b. Efisiensi proses autentikasi jika ada fitur Jogin menggunakan akun Google.
c. Tanggapan pengguna terhadap pemilihan warna dalam aplikasi dan kenyamanannya.

Hasil gabungan dari observasi dan wawancara ini berhasil mengungkap berbagai permasalahan nyata yang
dihadapi pengguna, meliputi kebutuhan fungsional, hambatan teknis, dan preferensi visual. Temuan-temuan ini kemudian
dipetakan secara menyeluruh pada tahap empathize dalam kerangka Design Thinking, yang akan menjadi dasar penting
untuk menentukan fokus masalah pada langkah pengembangan selanjutnya.

3.1.2 Tahapan Define

Setelah proses pengumpulan data pada tahap empathize, peneliti masuk pada tahap define untuk mengidentifikasi dan
merumuskan masalah utama yang dihadapi pengguna aplikasi M-Paspor. Pada tahap ini, data yang dikumpulkan melalui
wawancara dan observasi diperiksa secara menyeluruh untuk menemukan pola-pola masalah yang paling sering terjadi
dan berdampak langsung pada pengalaman pengguna.

Hasil analisis menunjukkan bahwa pengguna masih mengalami sejumlah kendala, seperti proses login yang dirasa
kurang praktis, serta tampilan antarmuka yang belum sepenuhnya konsisten.

Background Motivation

Di tengah kesibukannya

menyelesaikan skripsi, seorang * Memanfaatkan waktunya
mahasisiwa  tingkat akhir  yang sebaik  mungkin di tengah
memiliki hobbi  jalan-jalan ini padatnya menyelesaikan skripsi.
menggunakan M-Paspor untuk * Lebih menyukai secara online
mempermudah pengurusan dokumen tanpa harus berkunjung ke
perjalanannya. kantor dengan antrian panjang

Tresna Widiana

Mahasiswa

Goals Frustrations

« Memberikan informasi yang jelas » Penjelasan aplikasi kurang
dengan memberikan  informasi lengkap dan sulit  dipahami,
lengkap tentang persyaratan, sehingga pengguna  bingung
prosedur, dan FAQ yang mudah mencari informasi yang
dipahami berbagai pengguna. dibutuhkan.

Be Kind and You'll see
the world

Age 225

Gender : Female « Antarmuka vyang  user-friendly » Tampilan aplikasi kurang menarik
dengan berbagai fitur tambahan dan membuat bingung pengguna
seperti  login  dengan  fitur karena tidak ada pilihan lain untuk

tambahan dan riwayat layanan. login

Location Pandeglang

Gambar 2. User Persona
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Gambar 2 adalah tampilan user persona, yaitu hasil pengolahan data dari wawancara yang telah dilakukan kepada
beberapa responden. User persona digunakan untuk merepresentasikan karakter pengguna secara fiktif, namun
berdasarkan data yang akurat [17]. Metode ini memungkinkan peneliti untuk menemukan tujuan, kebutuhan, dan perilaku
pengguna, sehingga proses perancangan sistem dapat disesuaikan dengan ekspektasi dan pola penggunaan yang
sebenarnya.

3.1.3 Tahapan Ideat

Tahap ideate, dimana berbagai solusi dikembangkan untuk mengatasi masalah yang ditemukan sebelumnya melalui

observasi, wawancara, dan analisis user persona. Pada tahap ini, peneliti menggunakan teknik brainstorming dan

pemetaan ide untuk menghasilkan potensi perbaikan, seperti meningkatkan tampilan aplikasi, kemudahan akses layanan,
dan penambahan fitur. Ide-ide kunci yang muncul meliputi:

a. Opsi Login: Mengatasi kesulitan login dengan menambahkan fitur /ogin menggunakan akun Google.

b. Desain Landing Page: Mendesain ulang tampilan landing page dengan menambahkan teks sambutan dan
memindahkan informasi penting ke halaman beranda untuk kesan pertama yang lebih baik dan akses mudah.

c. Informasi Riwayat Pengajuan Paspor: Memperjelas tampilan riwayat pengajuan paspor dengan informasi lengkap,
status yang jelas, dan indikator warna (hijau untuk selesai, kuning untuk proses, merah untuk dibatalkan).

d. Fitur Pencarian: Menambahkan fitur pencarian pada bagian informasi, FAQ, dan pusat bantuan untuk memudahkan
pengguna menemukan informasi. Bilah navigasi yang hanya menampilkan persyaratan dan alur pendaftaran akan
dihapus, dan informasi ini akan dipindahkan ke halaman beranda.

Ide-ide ini kemudian akan diseleksi dan diprioritaskan berdasarkan dampaknya terhadap pengguna aplikasi M-
Paspor, dan akan menjadi dasar untuk merancang profotipe awal yang akan diuji pada tahap selanjutnya. Hasil tahap
brainstorming telah dibuat menjadi beberapa poin di bawah ini:

a. Penggunaan aplikasi pengajuan paspor dimulai dengan autentikasi pengguna, melalui proses pendaftaran atau login
menggunakan email, nomor telepon, atau akun Google. Setelah berhasil masuk, pengguna diarahkan ke tiga menu
utama yaitu Beranda, Riwayat, dan Profil.

b. Pada menu Beranda, pengguna dapat mengakses berbagai fitur seperti layanan pengajuan paspor, notifikasi, serta
informasi pendukung seperti panduan penggunaan, program Eazy Passport, dan ketentuan persyaratan paspor.
Sementara itu, menu Riwayat menampilkan catatan permohonan sebelumnya dan draft yang belum dikirim. Menu
Profil memuat informasi pribadi serta pengaturan akun pengguna.

c. Dalam proses pengajuan, pengguna perlu melengkapi data berupa identitas diri, mengunggah dokumen pendukung,
dan mengisi informasi tambahan seperti pekerjaan, alamat, serta data orang tua. Selanjutnya, pengguna memilih jenis
paspor, lokasi kantor imigrasi, dan jadwal kedatangan. Informasi mengenai biaya layanan juga ditampilkan sebelum
pengguna menyetujui syarat dan ketentuan yang berlaku.

d. Setelah seluruh tahapan dilengkapi, pengguna dapat menyimpan data sebagai draft atau langsung mengirim pengajuan.
Permohonan yang telah dikirim akan berstatus menunggu kode pembayaran (billing). Dengan demikian, aplikasi ini
dirancang untuk menyederhanakan proses pengajuan paspor secara digital, cepat, dan terstruktur.

3.1.4 Tahapan Prototype

Pada tahap ini, ide atau solusi yang telah dirancang mulai dibuat dalam bentuk nyata, bisa berupa profotype sederhana
(Low-Fidelity) atau terlihat menjadi produk yang sebenarnya (High-Fidelity) [18]. Tujuannya adalah untuk mengetahui
apakah desain berjalan dengan baik dan mendapatkan masukan dari pengguna. Sehingga dengan cara ini dapat
mengetahui apakah solusi yang dibuat sudah tepat dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Proses ini juga membantu
memperbaiki desain secara bertahap sebelum memasuki tahap pengembangan yang lebih kompleks.

a. Low-Fidelity

"

Riwayat

Gambar 3. Low-Fidelity Aplikasi M-Paspor

Gambar 3 adalah proses awal pembuatan sketsa atau wireframe sederhana yang bertujuan untuk dengan cepat
merancang alur pengguna dan menempatkab elemen-elemen utama dalam tampilan.
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. High-Fidelity

High-Fidelity adalah prototype dengan detail tinggi yang menyerupai produk akhir, baik dari segi tampilan visual

maupun fungsionalitas, dan digunakan untuk menguji pengalaman pengguna secara lebih realistis.
1. Sebelum Redesign

15.43

(o)

Selamat Datang di Aplikasi M
- Paspor!

Informasi

Pengajuan Permohonan
dan Status

Gambar 4. Aplikasi M-Paspor Sebelum Redesign

Gambar 4 adalah tampilan aplikasi sebelum di redesign dan masih bawaan dari developer awal.
2. Sesudah Redesign

@ vot Khoiunnisa
AGSPORT o
AS’ PASSPORT

Selamat Datang

b
@ @ Aplikasi M-Pasp
«
! =

Gambar 5. High-Fidelity Aplikasi M-Paspor Sesudah Redesign

Gambar 5 adalah tampilan setelah aplikasi melalui proses redesign dari peneliti.

3.1.5 Tahapan Testing

Pada tahap ini, dilakukan pengujian ulang dengan menerapkan metode System Usability Scale (SUS) [19], [20].
Kuesioner diberikan kepada 12 responden baik sebagai pengguna maupun yang belum menggunakan aplikasi, ini

dilakukan guna menilai seberapa praktis dan puas mereka dengan aplikasi M-Paspor tersebut.

Tabel 3. Data Kuesioner Sesudah Redesign

No  Responden Status Gender Skor
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 QI10

1 Responden 1 Mabhasiswa P 2 2 4 4 2 2 3 3 2 2
2 Responden 2 Mahasiswa P 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4
3 Responden 3 Mabhasiswa P 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3
4 Responden 4 Mahasiswa P 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3
5 Responden5 Karyawan Swasta L 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3
6  Responden 6 PNS L 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3
7  Responden 7 PNS P 3 3 3 1 4 1 4 3 3 1
8  Responden 8 Karyawan Swasta L 3 1 3 3 2 2 2 3 3 1
9  Responden 9 Mahasiswa L 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3
10 Responden 10 Mabhasiswa P 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4
11  Responden 11 Karyawan Swasta P 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4
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No  Responden Status Gender Skor
Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Qlo
12 Responden 12 PNS P 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4
Tabel 4. Data Kuesioner Sesudah Redesign
Hasil setelah hitung Total Nilai
Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 QIlo (Jumlah X 2.5)
2 2 4 4 2 2 3 3 2 2 26 65
3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 34 85
3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 34 85
3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 35 87,5
3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 38 95
4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 37 92,5
3 3 3 1 4 1 4 3 3 1 26 65
3 1 3 3 2 2 2 3 3 1 23 57,5
3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 35 87,5
4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 36 90
3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 35 87,5
3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 32 80
Skor Rata — rata (Hasil Akhir) = Jumlah hasil SUS / Responden 81,4

Berdasarkan hasil kuesioner System Usability Scale (SUS) pada tabel 3 dan 4 memperlihatkan hasil yang
meningkat cukup drastis, dari 28,5 menjadi 81,4, dengan klasifikasi good. Penambahan fitur login dengan menggunakan
akun google, redesign tampilan landing page, infromasi riwayat paspor yang jelas, serta fitur pencarian, membuktikan
bahwa dari fitur — fitur tersebut sangat berguna bagi para pengguna dan berhasil meningkatkan nilai dari yang sebelumnya
28,5 menjadi 81,4. Memang dari penilaian diatas pertanyaan yang mengalami kenaikan drastis ada pada pertanyaan genap
seprti Q2,4,6,8, dan 10, sesuai dengan keluhan pada pertanyaan genap sebelumnya mengenai fungsionalitas aplikasi M-
Paspor. Peningkatan ini menjadi indikator penting untuk keberhasilan redesign penelitian ini.

3.1.6 Perbandingan Hasil Evaluasi

Pada tahap ini, dilakukan perbandingan data kuesioner untuk menilai perubahan sebelum dan sesudah proses redesign.

Tabel 5. Data Kuesioner Sebelum Redesign

NO  Responden Status Gender Skor
Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 PI0
1 Responden 1 Mabhasiswa P 4 5 3 2 2 5 2 5 4 1
2 Responden 2 Mahasiswa P 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4
3 Responden 3 Mahasiswa P 3 4 2 4 2 4 2 2 2 4
4 Responden 4 Mahasiswa P 2 4 1 5 1 5 1 5 2 4
5 Responden 5  Pegawai Swasta L 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5
6 Responden 6  Pegawai Swasta L 1 4 2 5 1 5 2 5 2 5
7 Responden 7 PNS P 1 4 2 5 1 5 I 5 1 5
8 Responden 8 Wiraswasta L 1 12 1 3 3 2 2 3 2
9 Responden 9 Mahasiswa L 2 4 2 5 2 5 1 5 2 4
10 Responden 10 Mahasiswa L 2 4 2 4 1 4 2 4 2 4
11 Responden 11 Mabhasiswa P 1 4 1 5 2 4 4 5 1 5
12 Responden 12 PNS P 2 2 4 2 2 2 4 2 4 4
Tabel 6. Data Kuesioner Sesudah Redesign
No  Responden Status Gender Skor
Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
1 Responden 1 Mahasiswa P 2 2 4 4 2 2 3 3 2 2
2 Responden 2 Mahasiswa P 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4
3 Responden 3 Mahasiswa P 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3
4  Responden 4 Mahasiswa P 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3
5 Responden 5 Pegawai Swasta L 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3
6  Responden 6 Pegawai Swasta L 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3
7  Responden 7 PNS p 3 3 3 1 4 1 4 3 3 1
8  Responden 8 Wiraswasta L 3 1 3 3 2 2 2 3 3 1
9  Responden 9 Mabhasiswa L 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3
10 Responden 10 Mahasiswa L 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4
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No  Responden Status Gender Skor
Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 PI0
11 Responden 11 Mahasiswa P 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4
12 Responden 12 PNS P 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4

Berdasarkan data yang tercantum pada Tabel 5 dan 6, peningkatan skor pada Tabel 6 terjadi karena solusi desain
yang diterapkan secara langsung menjawab keluhan pengguna yang ditemukan pada tahap empathize. Penambahan fitur
login dengan akun Google, perancangan ulang landing page, penyempurnaan informasi riwayat paspor, serta fitur
pencarian telah meningkatkan kemudahan akses dan kejelasan navigasi dalam aplikasi. Hal ini tercermin dari kenaikan
signifikan pada pertanyaan-pertanyaan genap seperti Q2, Q4, Q6, Q8, dan Q10, yang sebelumnya bernilai rendah karena
mencerminkan masalah konsistensi, kemudahan belajar, dan efisiensi sistem.

Tabel 7. Hasil Data SUS Sebelum Redesign

Hasil setelah hitung Total Nilai
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 (Jumlah X 2.5)
3 0 2 3 1 0 1 0 3 4 17 42,5
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 25
2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 13 32,5
1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 4 10
3 1 3 0 4 1 4 0 4 0 20 50
0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 4 10
0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2 5
0 4 1 4 2 2 1 3 2 3 22 55
1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 6 15
1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 9 22,5
0 1 0 0 1 1 3 0 0 0 6 15
1 3 3 3 1 3 3 3 3 1 24 60
Skor Rata — rata (Hasil Akhir) = Jumlah hasil SUS / Responden 28,5
Tabel 8. Hasil Data SUS Sesudah Redesign
Hasil setelah hitung Total Nilai
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Qi1o0 (Jumlah X 2.5)
2 2 4 4 2 2 3 3 2 2 26 65
3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 34 85
3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 34 85
3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 35 87,5
3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 38 95
4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 37 92,5
3 3 3 1 4 1 4 3 3 1 26 65
3 1 3 3 2 2 2 3 3 1 23 57,5
3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 35 87,5
4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 36 90
3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 35 87,5
3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 32 80
Skor Rata — rata (Hasil Akhir) = Jumlah hasil SUS / Responden 81,4

Berdasarkan hasil data pada Tabel 7 dan 8, terdapat peningkatan skor System Usability Scale (SUS) dari 28,5
menjadi 81,4 yang menunjukkan bahwa perbaikan antarmuka yang dilakukan berhasil memberikan perubahan desain
dan dapat meningkatkan kemudahan penggunaan aplikasi. Salah satu peningkatan tertinggi terlihat pada Q6, yang
menunjukkan bahwa pengguna kini merasa aplikasi lebih mudah dipelajari. Meski demikian, pertanyaan seperti Q1 dan
Q7 masih menunjukkan nilai yang relatif lebih rendah, menandakan perlunya peningkatan lebih lanjut pada aspek
engagement pengguna. Secara keseluruhan, peningkatan skor SUS dari 28,5 menjadi 81,4 membuktikan bahwa
pendekatan Design Thinking efektif dalam menghasilkan desain antarmuka yang lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna
serta mendukung peningkatan kualitas layanan digital publik.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan komprehensif melalui observasi, kuesioner, dan wawancara mendalam untuk
mengidentifikasi masalah pengguna. Temuan awal menunjukkan kesulitan pengguna terkait opsi login yang terbatas dan
tampilan landing page yang kurang menarik. Berdasarkan temuan-temuan tersebut, pada tahap Ideate, peneliti
mengembangkan berbagai solusi inovatif. Ide-ide kunci meliputi: penambahan fitur /ogin dengan akun Google, desain
ulang landing page agar lebih menarik dan informatif (dengan memindahkan informasi ke beranda), penyempurnaan
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tampilan riwayat pengajuan paspor agar lebih jelas (lengkap dengan status dan indikator warna), serta penambahan fitur
pencarian di bagian informasi, FAQ, dan pusat bantuan. Seluruh temuan dan ide solusi ini telah dipetakan secara
menyeluruh pada tahap empathize dalam kerangka Design Thinking, menjadi landasan kuat untuk pengembangan
prototipe awal yang akan diuji dan disempurnakan di tahap selanjutnya, dengan tujuan akhir meningkatkan pengalaman
pengguna aplikasi M-Paspor secara signifikan. Penelitian ini menggunakan metode System Usability Scale (SUS) untuk
mengevaluasi kualitas dan kemudahan penggunaan aplikasi M-Paspor. Data menunjukkan skor 28,5 dari 68, yang
menandakan tingkat usability-nya masih rendah. Hal ini menunjukkan perlu adanya perbaikan dan perancangan ulang
agar aplikasi dapat memenuhi standar kenyamanan pengguna. Pada tahap penyusunan penelitian ini, penulis secara
keseluruhan menerapkan pendekatan Design Thinking untuk menciptakan solusi yang lebih tepat sasaran berdasarkan
kebutuhan nyata pengguna, sehingga hasil akhir skor SUS memiliki peningkatan sebesar 81,4 dari hasil data sebelumnya.
Dengan demikian aplikasi dapat berkembang menjadi lebih efisien, nyaman, dan ramah pengguna. Sebagai langkah
lanjutan dari penelitian aplikasi M-Paspor ini, disarankan untuk melakukan evaluasi usability secara teratur, misalnya
dengan metode SUS, sebagai bagian dari penelitian ini. Kemudahan navigasi dan tampilan yang jelas serta mudah
dipahami menjadi fokus perbaikan UI/UX. Selanjutnya, agar lebih efisien di semua perangkat, proses login sebaiknya
disederhanakan. Dengan selama pengembangan fitur, metode Design Thinking dapat terus digunakan sebagai solusi tetap
sesuai kebutuhan pengguna.
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