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ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi menjadi jawaban untuk menerapkan sistem pelayanan 

online oleh instansi-instansi yang bergerak dalam bidang pelayanan masyarakat. 

Salah satu contohnya adalah kantor Imigrasi Kelas II yang bertugas melayani 

masyarakat dalam proses kepengurusan paspor atau Surat Perjalanan Republik 

Indonesia (SPRI). Aplikasi M-Paspor merupakan aplikasi yang dikelola resmi oleh 

Direktorat Jenderal Kemenkumham Republik Indonesia. Dengan adanya sistem 

pelayanan online ini, alih-alih datang ke kantor dan mengantre untuk mengurus 

paspor, masyarakat yang ingin mengurus paspor, kini hanya perlu mengakses situs 

web Direktorat Jenderal Imigrasi  atau aplikasi berbasis mobile ini untuk 

mengajukan permohonan. Sebagai aplikasi yang dibuat untuk mengatasi masalah 

antrean, aplikasi ini diharapkan dapat mengatasi masalah tersebut dengan baik, 

tetapi setelah melihat ulasan dari Google Play Store dan App Store, serta bertanya 

dengan beberapa orang untuk mencoba menggunakan aplikasi ini, aplikasi ini 

masih memiliki permasalahan sehingga membuat aplikasi ini kurang berjalan 

sesuai harapan pengguna. Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini 

bertujuan untuk melakukan evaluasi dan memberikan rekomendasi perbaikan 

antarmuka pengguna yang dapat diusulkan untuk meningkatkan pengalaman 

pengguna aplikasi M-Paspor menggunakan metode design thinking. Design 
thinking sendiri terdiri dari lima tahapan yaitu empathise, define, ideate, prototype, 
dan test. Pengalaman pengguna (user experience) telah berhasil diuji melalui lima 

skenario tugas pengujian usability dengan hasil aspek efektivitas 100%, rata-rata 

aspek efisiensi adalah 0,133 goals/sec dengan range 0,197 goals/sec, dan rata-rata 

aspek kepuasan pengguna adalah 5,1 dengan range 2,4 (dari skala 1 sampai 7). 

 

 

Kata kunci: Design Thinking, Antarmuka Pengguna, Pengalaman Pengguna 
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ABSTRACT 

 

The development of technology is the answer to implementing an online service 

system by agencies engaged in community service. One example is the Class II 

Immigration office which is in charge of serving the community in the process of 

managing a passport or Surat Perjalanan Republik Indonesia (SPRI) or Travel 

Letter of the Republic of Indonesia. The M-Paspor application is an application that 

is officially managed by the Directorate General of the Ministry of Law and Human 

Rights of the Republic of Indonesia. With this online service system, instead of 

coming to the office and queuing to apply for a passport, people who want to apply 

for a passport now only need to access the website of the Directorate General of 

Immigration or this mobile-based application to submit an application. As an 

application made to solve queue problems, this application is expected to solve the 

problem well, but after seeing reviews from the Google Play Store and App Store, 

and asking several people to try using this application, this application still has 

problems so that it makes the application This is not working as expected by the 

user. Based on these problems, this study aims to evaluate and provide 

recommendations for user interface improvements that can be proposed to improve 

the user experience of the M-Paspor application using the design thinking method. 

Design thinking itself consists of five stages, namely empathy, define, ideate, 

prototype, and test. The user experience has been successfully tested through five 

scenarios of usability testing tasks with the results of 100% effectiveness aspects, 

efficiency aspects is 0.133 goals/sec with range 0,197 goals/sec, and user 

satisfaction aspects is 5,1 with range 2,4 (from a scale of 1 to 7).  

 

Keywords: Design Thinking, User Interface, User Experience 
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