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ABSTRAK 

 

Kesehatan adalah suatu keadaan yang sejahtera dari badan, jiwa, dan social yang 

memungkinkan setiap orang hidup produktif. Salah satu upaya menjaga kesehatan adalah sering 

berkonsultasi kepada ahli kesehatan terkait kondisi tubuh. Namun dalam kenyataannya, jika tidak 

didukung dengan memiliki dokter pribadi, kegiatan konsultasi ke dokter ini menjadi tidak mudah. 

Masalah lain yang sering ditemui pasien adalah ketika akan berkonsultasi di tempat praktik dokter, 

pasien sering dipersulit dengan antrian dan proses booking. Untuk mengatasi hal ini, para pakar 

teknologi sudah beberapa kali membagun sistem online yang bertujuan untuk konsultasi kesehatan 

secara gratis. Namun belum ditemui sistem yang mampu memberikan fitur konsultasi chatting 

online sekaligus memesan (booking) praktek pada suatu waktu. 

Penelitian ini dilakukan untuk merancang sebuah tampilan antarmuka dalam menggunakan 

aplikasi mobile dalam layanan di kilnik, yang dapat membantu masyarakat berkonsultasi dengan 

dokter melalui aplikasi chatting serta dapat memesan waktu untuk berkonsultasi secara langsung di 

tempat praktik. Penelitian ini berfokus pada perancangan user experience (UX) layanan kesehatan 

berupa chatting dan booking praktik di klinik dengan menggunakan metode Five Plane UX. 

Pengembangan diawali dengan analisis kebutuhan pengguna dan tujuan bisnis stakeholder pada 

bagian strategy plane. Pada bagian scope plane, penentuan fitur dan spesifikasi fungsional 

dilakukan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kesehatan adalah keadaan sejahtera dari badan, jiwa, dan sosial yang memungkinkan 

setiap orang hidup produktif secara sosial dan ekonomis. Pemeliharaan kesehatan dapat 

berupa upaya penanggulangan dan pencegahan gangguan kesehatan yang memerlukan 

pemeriksaan, pengobatan atau perawatan. Salah satu upaya menjaga kesehatan adalah sering 

berkonsultasi kepada ahli kesehatan terkait kondisi tubuh.  

Dengan berkonsultasi ke dokter, kondisi kesehatan dapat diketahui secara dini. Karena 

penyakit setiap orang memiliki keluhan penyakit yang berbeda dan ada beberapa penyakit 

yang harus segera diperiksa dan diobati sesegera mungkin. Masalah yang sering ditemui 

masyarakat adalah saat akan berkonsultasi di tempat praktik dokter, masyarakat sering 

dipersulit dengan antrian dan proses booking. Hal inilah yang membuat masyarakat terkadang 

kecewa dengan proses antrian praktik dokter. 

Sekarang hampir semua orang menuntut pelayanan publik untuk semakin efektif dan 

efisien ketika berbicara tentang layanan, salah satunya dalam pelayanan kesehatan pada klinik. 

Klinik merupakan tempat pelayanan yang mempunyai tugas untuk melakukan pemeriksaan 

kepada pasien secara umum dengan mengetahui indikasi atau gejala yang diderita oleh pasien. 

Setiap hari masyarakat yang ingin berkonsultasi ke klinik sering dijumpai dengan antrian 

proses booking yang panjang di depan loket antrian. Memberlakukan antrian hampir di 

berlakukan di setiap klinik, hal ini merupakan inisiatif manajemen poliklinik untuk tetap 

menjaga ketertiban, salah satunya diberlakukan di klinik Pinky Medical Center. 

Pinky Medical Center (PMC) merupakan sebuah tempat layanan kesehatan atau biasa 

disebut klinik. Pinky medical center didirikan sejak tahun 2022 yang beralamat di jl.Lengkong 

besar tepatnya di kota Tasikmalaya. PMC juga memberlakukan pelayanan kesehatan antrian 

proses booking untuk konsultasi Bersama dokter untuk masyarakat yang berobat ke klinik 

tersebut. Masyarakat menganggap pelayanan kesehatan di PMC kurang dari segi jangka waktu 

tunggu pelayanan konsultasi.  

Dari sudut pandang masyarakat sebagai pengguna jasa klinik, Waktu tunggu 

pelayanan kesehatan yang dirasakan pasien rawat jalan merupakan salah satu indikator 

kepuasan pasien yang mempengaruhi mutu layanan kesehatan. Survei terdahulu oleh Huang 

(1994) menguraikan bahwa pasien rawat jalan di klinik melaporkan cukup puas bila mereka 

tidak menunggu lebih dari 37 menit sejak pelayanan pendaftaran. Berdasarkan Penelitian di 

Uganda oleh Nabbuye (2011) pada pasien rawat jalan rumah sakit menjelaskan bahwa lama 

waktu tunggu lebih dari 2 jam dapat menurunkan kepuasan pasien. Waktu tunggu pelayanan 
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kesehatan telah menjadi permasalahan yang terus-menerus terjadi dan memicu ketidakpuasan 

layanan kesehatan. [TMS16]. 

 Agar tetap menjaga ketertiban dan memberikan kemudahan kepada pengguna maka 

diperlukannya sebuah aplikasi. Aplikasi umumnya memiliki tujuan untuk membantu 

meringankan sebuah pekerjaan manusia. Hal pertama yang akan diharapkan oleh pengguna 

ialah bagaimana ia mampu menggunakan aplikasi dengan mudah, dan kemudahan tersebut  

akan telihat pertama kali melalui pengalaman pengguna dan tampilan antarmuka yang cukup 

jelas pada aplikasi. Dari uraian diatas, maka alangkah baiknya jika terdapat sebuah aplikasi 

yang memudahkan pasien untuk dapat berkonsultasi dengan dokter sekaligus memudahkan 

proses booking antrian praktik dokter. Untuk menciptakan kebutuhan dan keinginan pengguna 

dalam pelayanan pasien ini, maka dirancangnya User Experience (UX) untuk memberikan 

kenyamanan kepada pengguna saat menggunakan aplikasi. 

User Experience (UX) merupakan pengalaman pengguna dalam merasakan suatu 

kemudahan dan efisiensi ketika melakukan interaksi dengan komputer. Pengalaman tersebut 

dapat dilihat dari mudahnya dalam menggunakan produk digital tersebut. Serta, mampu untuk 

memaksimalkan segala aspek mulai dari fitur, desain, dan konten yang dapat membantu 

pengguna untuk mencapai tujuan saat berinteraksi dengan aplikasi. UX merupakan salah satu 

bagian penting dari aplikasi sehingga perlu dirancang dengan baik, terutama aplikasi yang 

akan dirancang saat ini dengan tujuan untuk menangani masalah mengenai antrian dan Proses 

booking untuk memberi pengalaman yang baik untuk pengguna atau pasien. Dengan 

merancang tujuan untuk menangani masalah tersebut, penulis menggunakan metode 

perancangan untuk memudahkan perancang dalam mengembangkan ide perancangan, metode 

yang digunakan yaitu Metode Five Planes UX. 

Five Planes UX adalah proses desain atau kerangka konseptual perancangan user 

experience yang pada setiap elemennya dilandaskan akan kelibatan, mempertimbangkan dan 

berlandaskan pada pengguna (Garret, 2012). Metode ini terdiri atas 5 element, yaitu strategy 

plane untuk mencari kebutuhan pada aplikasi, scope planeuntuk penentuan fungsional, 

structure plane untuk penentuan interaksi manusia, skeleton plane untuk desain low-fidelity, 

dan surface plane untuk desain prototipe. 

  Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk merancang UX aplikasi mobile yang 

dapat membantu masyarakat berkonsultasi dengan dokter melalui aplikasi chatting serta dapat 

memesan nomor antrian ketika akan berkonsultasi secara langsung di tempat praktik dengan 

syarat melakukan pembayaran terlebih dahulu. Dalam metode Five Planes UX, untuk 

merancang tampilan dan user experience yang baik dan benar harus memenuhi lima tahap 

perancangan yang terdapat pada metode tersebut. Dengan merancang aplikasi ini diharapkan 

masyarakat dapat dimudahkan untuk berkonsultasi secara tatap muka (dengan menggunakan 

aplikasi booking) maupun tidak (dengan menggunakan aplikasi chatting). 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka permasalahan yang 

dimunculkan pada tugas akhir ini adalah : 

a. Bagaimana merancang tampilan atau antarmuka yang sesuai dengan karakteristik pengguna 

di klinik tersebut? 

b. Bagaimana merancang tampilan atau antarmuka yang sesuai dengan kebutuhan pelayanan 

di klinik tersebut? 

1.3 Tujuan Tugas Akhir 

Tujuan Tugas Akhir ini adalah : 

a. Merancang UX aplikasi yang dapat digunakan masyarakat untuk berkonsultasi dengan 

dokter secara online. 

b. Merancang UX aplikasi yang digunakan untuk memudahkan dan menangani antrian pasien, 

baik itu untuk layanan online maupun offline. 

1.4 Lingkup Tugas Akhir 

Lingkup Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut : 

Aplikasi yang dirancang hanya berfokus dari sudut pandang pelayanan pasien yang hanya 

melingkupi antrian, booking konsultasi dan konsultasi online melalui chat maupun offline. 

1.5 Metodologi Tugas Akhir 

Didapatkan Langkah-langkah hingga tahapan pembuatan moket seperti berikut: 

a. Langkah 1 : Identifikasi Masalah 

Pada tahap ini dilakukan pengidentifikasian masalah yang terjadi di topik Tugas Akhir 

yang dikerjakan serta solusi yang akan diusulkan untuk mengatasi masalah tersebut. 

b. Langkah 2 : Studi Literatur 

Dilakukannya pengumpulan studi literatur yang bersumber dari penelitian yang sudah ada 

atau penelitian sebelumnya, buku, media, jurnal atau penelitian yang digunakan untuk 

menyusun dasar teori yang digunakan pada Tugas Akhir. 

c. Langkah 3 : Perancangan desain antarmuka 

Dilakukan proses perancangan user experience 

1. Langkah 3A : Analisis 

Tahap analisis desain perancangan user experience yang sesuai kebutuhan 

pengguna dan bisnis. Mengikuti metode yang digunakan, proses analisis desain 

harus melewati 3 tahap terlebih dahulu hingga proses analisis dikatakan selesai. 

Tahap tahap itu adalah :  
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a. Strategy 

Tahapan ini dilakukan analisis tujuan bisnis dari stakeholder dan 

kebutuhan pengguna. Tujuan bisnis adalah tujuan internal yang ingin 

dicapai oleh stakeholder. Tahap ini menggabungkan antara kebutuhan 

yang di dapatkan pada website dan kebutuhan yang diingikan oleh 

pengguna. Kebutuhan pengguna adalah hal-hal yang diharapkan oleh 

pengguna saat menggunakan produk atau jasa. Data kebutuhan pengguna 

didapatkan dari hasil survei terhadap responden yang memiliki bisnis 

yang diwaralabakan dengan menggunakan teknik wawancara secara 

langsung. Langkah selanjutnya, dilakukan perancangan user persona yang 

merupakan representasi dari target pengguna aplikasi (Garret 2011). 

b. Scope 

Dalam tahap ini kita perlu mengetahui bagaimana tujuan produk dan 

kebutuhan pengguna dapat terpenuhi. Proses ini terjadi di bidang Scope 

plane, di bidang ini menentukan functional spesification dan content 

requirement. Functional spesification merupakan gambaran fitur-fitur 

yang akan ada pada produk. Content requirement adalah deskripsi 

sekumpulan elemen konten yang akan ada di dalam produk. 

c. Structure 

Pada structure plane, fitur dan fungsi yang ditentukan dalam sebelumnya 

digabungkan menjadi sesuatu yang lebih kohesif dan mewakili sistem 

secara keseluruhan. Bidang ini terdiri dari interaction design dan 

information architecture. Di dalam interaction design kita mendefinisikan 

bagaimana sistem menanggapi apa yang dilakukan pengguna. Intinya, kita 

akan membuat user flow yang akan dilalui pengguna dari awal 

menggunakan produk hingga akhir (hingga tujuan pengguna terpenuhi). 

Information architecture adalah penataan elemen konten untuk membantu 

pengguna memahami informasi yang ditampilkan pada produk yang 

isinya akan dikelompokkan ke dalam kategori atau menu. 

 

2. Langkah 3B : Perancangan 

Tahap ini melakukan perancangan user experience yang sesuai dengan hasil 

analisis. Mengikuti metode yang digunakan, tahap perancangan aplikasi memiliki 

2 tahap terakhir, yaitu : 

a. Skeleton 

Skeleton plane adalah elemen di tingkat keempat. Elemen ini terdiri dari 

information design, interface design, dan navigation design. Pada titik ini, 
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telah memulai bagian desain. Desain interface ini berbentuk wireframe. 

Implementasi dari skeleton plane adalah pembuatan wireframe yang akan 

memberikan gambaran kasar dari interface produk yang akan digunakan 

oleh pengguna. Skeleton plane dirancang untuk mengoptimalkan 

pengaturan bidang yang ada untuk efek dan efisiensi maksimum. 

b. Surface 

Tahap terakhir, pada Surface Plane, kerangka gambar yang dibuat 

digabungkan dengan konten dan estetika masing-masing untuk 

menghasilkan fungsional yang memenuhi persyaratan bidang sebelumnya 

dan memiliki antarmuka yang menyenangkan. Bidang ini terdiri dari 

pengalaman pengguna, yang diwujudkan dalam bentuk high-fidelity 

design. High-fidelity design adalah desain yang sangat detail dalam hal 

font, warna, resolusi, dan lain-lain. 

3. Langkah 3C : Pengujian 

Tahap dipaparkan hasil validasi perancangan user experience dari calon pengguna 

d. Langkah 4 : Kesimpulan dan Saran 

Tahap dimana menuliskan kesimpulan mengenai perancangan user experience dan saran 

untuk perancangan kedepannya. 

Gambar 1. 1 Metodologi Penyelesaian Tugas Akhir 
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1.6   Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

Tugas Akhir ditulis dengan mengikuti sistematika sebagai berikut : 

BAB 1 : Pendahuluan 

Bab ini berisi penjelasan umum mengenai usulan penelitian yang dilakukan dalam pengerjaan 

tugas akhir. Di dalamnya berisi latar belakang masalah, identifikasi masalah, tujuan tugas akhir, 

lingkup tugas akhir, metodologi pengerjaan tugas akhir, dan sistematika penulisan laporan tugas 

akhir. 

BAB 2 : Landasan Teori dan Penelitian Terdahulu 

Bab ini berisi definisi, teori-teori serta konsep yang diperlukan dalam pengerjaan tugas akhir. Bab 

ini juga membahas mengenai jurnal-jurnal ilmiah terdahulu yang memiliki kemiripan dengan 

tugas akhir yang dikerjakan. 

BAB 3 : Skema Penelitian 

Bab ini berisi penjelasan alur penyelesaian tugas akhir, analisis persoalan dan manfaat tugas 

akhir, kerangka pemikiran teoritis, dan profile tempat penelitian. 

BAB 4 : Analisis dan Perancangan 

Bab ini akan berisi mengenai tahap Strategy, Scope dan tahap Structure (tahap analisis) 

lalu tahap Skeleton dan Surface (tahap perancangan) dari Metode Five Planes UX. 

BAB 5 : Implementasi Dan Pengujian Mockup 

Bab ini berisi mendefinisikan kebutuhan pengguna hingga merancang Desain akhir lalu 

dipaparkan hasil validasi desain antarmuka dari calon pengguna sehingga desain antarmuka siap 

untuk di implementasikan. 

BAB 6 : Kesimpulan dan Saran 

Dalam bab ini akan dibahas mengenai hasil dari penelitian lalu dibuat pembahasannya 
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