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Abstrak 

Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan 

masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya 

promotif dan preventif untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat setinggi-tingginya tanpa 

mengabaikan mutu pelayanan kepada perorangan. Keberadaan puskesmas menjadi lebih penting 

bagi masyarakat menengah kebawah imbas dari kebijakan kartu BPJS yang dikeluarkan oleh 

pemerintah. Namun, berbanding terbalik dengan kebutuhan, pelayanan puskesmas masih memiliki 

beberapa kelemahan yang ada, seperti pada sistem pendaftaran puskesmas yang terlalu rumit, 

informasi pelayanan yang sulit didapatkan melalui daring, kapasitas yang terlalu penuh, dan lainnya. 

Kelemahan-kelemahan ini menimbulkan motivasi untuk merancang aplikasi yang dapat 

meningkatkan effisiensi dari pelayanan puskesmas mulai dari administrasi hingga pasca upaya 

Kesehatan perorangan. Untuk memenuhi kebutuhan pengguna sistem informasi puskesmas, akan 

dilakukan penelitian dengan metode User dan CATWOE. Metode ini akan menentukan tujuan 

penggunaan sistem tiap pengguna dan menjelaskan apa yang dilakukan oleh pengguna secara step-

by-step. Hasilnya, pengguna dapat melakukan proses berbagai macam pelayanan puskesmas lebih 

cepat dengan tampilan yang user-friendly dan fitur yang sesuai. Untuk pengujian dilakukan dengan 

metode GOMS dan Heuristic Evaluation. 

Kata Kunci: Puskesmas, Pelayanan, Kesehatan, Administrasi. User 

 

1. PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 
Puskesmas merupakan singkatan dari Pusat Kesehatan Masyarakat. Puskesmas adalah fasilitas 

pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan 

perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif untuk 

mencapai derajat kesehatan masyarakat setinggi-tingginya tanpa mengabaikan mutu pelayanan kepada 

perorangan [1].  

Puskesmas memiliki prinsip penyelengaraan diantaranya adalah Paradigma sehat untuk 

mengurangi resiko kesehatan, pertanggungjawaban wilayah, kemandirian masyarakat, pemerataan, 

teknologi tepat guna, serta keterpaduan dan kesinambungan. Puskesmas diwajibkan untuk memberikan 

pelayanan preventif, promotif, kuratif, hingga rehabilitatif melalui upaya kesehatan perorangan (UKP) 

terdiri dari rawat jalan, pelayanan gawat darurat, pelayanan satu hari, homecare, hingga rawat inap atau 

upaya kesehatan masyarakat (UKM) melalui promosi-promosi kesehatan [1]. 

Bagi masyarakat umum, keberadaan puskesmas sangat penting akibat dari faktor ekonomi yang 

terjadi. Masyarakat kalangan menengah kebawah yang tidak mampu menampung biaya kesehatan di 

rumah sakit, terpaksa harus melakukan upaya kesehatan melalui perorangan. Walaupun begitu, biaya 
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perawatan di puskesmas tidak semata-mata tidak memperlukan biaya. Atau setidaknya begitu hingga 

pemerintah mengeluarkan kartu Badan Penyelenggaran Jaminan Sosial (BPJS) pada tahun 2014. Bagi 

masyarakat menengah kebawah yang diharuskan melakukan upaya kesehatan perorangan namun tidak 

memiliki pendapatan yang mumpuni untuk membayar biaya yang ada, dapat menggunakan kartu BPJS, 

tentu dengan persyaratan dan ketentuan yang berlaku. Salah satunya adalah diharuskan menggunakan 

surat rujukan melalui puskesmas terdekat [2]. 

Kebijakan ini tentu berdampak sangat baik bagi masyarakat umum, khususnya bagi masyarakat 

menengah kebawah. Namun, hal ini juga menengaskan semakin pentingnya pelayanan puskesmas 

terhadap masyarakat. Oleh karena itu, puskesmas harus memiliki standar pelayanan yang terjamin dan 

terus berkembang. Akan tetapi, masih ditemukan kekurangan dari pelayanan puskesmas. Diantaranya 

adalah sulitnya mendapatkan informasi pelayanan puskesmas secara daring, proses pendaftaran yang 

rumit dan diharuskan mengambil nomor antrian secara langsung, serta puskesmas yang terlalu penuh. 

Pada saat ini, khususnya saat pandemik, kekurangan-kekurangan tersebut sangat menganggu. Namun 

di sisi lain, masyarakat tetap memerlukan upaya pelayanan kesehatan perorangan. Dengan latar 

belakang tersebut, kami menggagas suatu ide untuk membuat sesuatu dengan memanfaatkan 

perkembangan teknologi, kebutuhan masyarakat akan perangkat keras seperti smartphone pada masa 

pandemik, dan internet dengan membuat aplikasi PuskesApp sebagai solusi dari permasalahan yang 

ada. 
 

2. METODE PENELITIAN 
 

 
 

Gambar 1. Alur penelitian 

 

2.1. Pengumpulan data 
Pengumpulan data adalah teknik atau cara yang digunakan untuk mendapatkan data-data atau informasi 

yang akan membantu meneliti suatu hal yang ingin diteliti. Teknik yang digunakan penulis adalah 

Kuisioner atau angket. Kuisioner adalah teknik pengumpulan data dengan memberikan beberapa 

pertanyaan yang dijawab oleh responden. responden responden yang kami pilih adalah masyarakat yang 

pernah memakai layanan puskesmas dengan rentang umur 14-60 dengan klasifikasi responden sebagai 

berikut: 

 
Gambar 2. Diagram klasifikasi umur responden 

 

2.2. Analisis permasalahan 
Penulis juga melakukan survei yaitu sebuah metode untuk mendapatkan data sampel yang penulis 

butuhkan mengenai elemen-elemen dari apa yang diteliti melalui sampel terpilih untuk mewakili suatu 

populasi. Penulis juga menawarkan narasumber untuk menggunakan prototype “PuskesApp” kepada 

narasumber untuk dapat memberikan timbal balik terhadap sistem baru dalam sisi pengguna. Untuk 

mempresentasikan lebih baik, maka digunakan model CATWOE. CATWOE adalah sebuah metode 

untuk melihat masalah dari sisi perspektif yang yang berbeda [3]. Model CATWOE meliputi Clients, 

Actors, Transformation, World view, owner dan Environment. Selain itu, penulis juga menggunakan 
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metode User. Metode User terdiri dari pendekatan pemecahan masalah yang mengutamakan pengguna 

melalui pemahaman perilaku dan sikap pengguna, bekerja dalam tim multidisiplin kolaboratif, dan 

membuat solusi dari hasil tersebut [4]. Metode User terdiri atas memahami apa yang user rasakan, 

mendefinisikan masalah yang ada, merancang solusi terhadap masalah, pembuatan desain produk awal, 

lalu pengujian produk. 

 

2.3. Analisis Design: GOMS 
GOMS merupakan model Goals, Operators, Methods, Selections yang diperkenalkan oleh Card, Moran 

dan Newell. GOMS digunakan untuk mengukur kinerja dengan melibatkan pemahaman terhadap 

strategi pemecahan masalah [5]. GOMS terdiri atas Goal, Operator, Method, dan Selection 
 

2.4. Analisis Design: Heuristic Evaluation 
HE atau Heuristic Evaluation merupakan metode inspeksi yang melibatkan ahli usability untuk menilai 

apakah elemen - elemen yang ada di suatu sistem mengikuti prinsip - prinsip usability [6]. Teknik 

pengujian Evaluasi Heuristic berdasarkan aspek desain user interface terhadap usability system yang 

memungkinkan untuk memecahkan masalah dan membuat keputusan dengan efektif dan effisien [7]. 

Metode heuristic yang diusulkan oleh Nielsen dan Mack memiliki 11 kategori yaitu tingkat ketersediaan 

terhadap kualitas sistem, ketatasan antara sistem terhadap keadaan lapangan, otoritas dan prerogatif 

pengguna, konsistensi dan standar dari sistem, penaganan ketidaksesuaian sistem, avaibility sistem, 

efisiensi dan efektifvitas dalam penggunaan sistem, keindahan dan kesederahanaan desain sistem, 

bantuan pengguna terhadap ketidaksesuaian sistem, dan terakhir adalah dokumentasi penggunaan 

sistem. Evaluasi heuristik dimulai dengan menentukan atau mengidentifikasi evaluator, dengan adanya evaluator 

ini barulah inspeksi atau pemeriksaan pengalaman pengguna pada antarmuka dapat dilakukan dan dinilai [8]. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Analisis Permasalahan: CATWOE 
Berikut adalah hasil analisis dengan menggunakan CATWOE: 

● Client: Seluruh masyarakat yang ingin melakukan Upaya Kesehatan Perorangan 

● Actors: Tim PuskesApp dan pegawai puskesmas, 

● Transformasion: Mempermudah dan mempercepat bagi masyarakat atau pasien yang ingin 

melakukan Upaya Kesehatan Perorangan serta pegawai puskesmas dalam urusan administrasi 

● Worldview: Sebagai aplikasi untuk pusat informasi, pendaftaran, dan pembayaran bagi 

masyarakat dan ataupun pihak puskesmas setempat 

● Owner: Tim PuskesApp 

● Environment: Daerah tugas sekitar dari puskesmas. 

3.2. Analisis Permasalahan: User 
Dari hasil survei yang penulis lakukan, diperoleh hasil sebagai berikut 

3.2.1. Empathize 

Empathize merupakan bagian vital untuk memperoleh proses design dengan beroritentasi 

pengguna. Penulis menggambarkan hasil yang diperoleh ke dalam Gambar 3. 

 
Gambar 3. Empathy Map 
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3.2.2. Define 

Dalam fase define, memberikan penulis kesempatan untuk mensintesis hasi temuan dalam 

analisis permasalahan yang penulis gambarkan dalam empathy map. Penulis mendefinisikan 

masalah yang Raehan, salah satu responden survei yang kami lakukan, hadapi. Diantaranya 

proses antrian yang harus ditunggu sebelum mendapat upaya Kesehatan perorangan, proses 

pendaftaran yang rumit, sulitnya mendapatkan informasi seputar layanan ataupun kebijakan 

puskesmas 

3.2.3. Ideate 

Pada fase ini penulis menggambarkan brainstorming sistem yang akan penulis buat. Penulis 

menggunakan mind mapping untuk menggambarkan gagasan yang dibuat. Hasil dari 

penyempurnaan mind mapping adalah information architecture yang menjadi pondasi untuk 

pembuatan mock-up dan prototype. Ideate dapat dilihat pada Gambar 4. 
 

 
 

Gambar 4. Information Architecture 

3.3. Analisis Kebutuhan 
3.3.1. Stakeholder (user) 

● Primary, pengguna utama sistem yaitu semua pengguna 

● Secondary, penerima output/penyedia input (Tim PuskesApp, Administrator) 

● Tersier, pihak yang terlibat secara tidak langsung namun terpengaruh oleh sistem (Masyarakat 

sekitar puskesmas hingga pedagang setempat) 

● Facilitator, pihak yang terlibat dalam pengembangan aplikasi (Divisi Research and 

Development) 

 

3.3.2. Kebutuhan user 

● User dapat registrasi dengan mengisi biodata 

● User dapat login menggunakan nomor handphone dan log out 

● User dapat melakukan pendaftaran melalui daring 

● User dapat mengisi secara instan data yang telah diisi sebelumnya. 

● User dapat mengakses berbagai macam layanan puskesmas 

● User dapat melakukan pencarian puskesmas terdekat  

● User dapat mengakses informasi seputar kebijakan puskesmas 

● User dapat melakukan pembayaran menggunakan financial technology 

● User dapat melihat proifiling terhadap dokter dan perawat yang ada 

● User dapat melakukan pencarian informasi mengenai obat yang diberikan atau yang ingin dicari 
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3.4. Desain mock-up dan prototype 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.5. Analisis Design: GOMS 

 
Gambar 12. Hasil analisis GOMS 

Gambar 9. Fitur 

Pendaftaran 
Gambar 11. Akun 

Gambar 8. Fitur 

Penarian 
Gambar 10. Fitur 

Kalender 

Gambar 7. Detail 

Puskesmas 

Gambar 4. Menu 

utama 
Gambar 5. Daftar 

Layanan 

Gambar 6. Fitur 

Terdekat 
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N

o 

Method Responden Total Waktu 

1. 1 1 46 Detik 

2. 2 2 48 Detik 

3. 3 3 52 Detik 

4. 4 4 60 Detik 

Jumlah 206 Detik 

Rata-rata 51,5 Detik 

Tabel 1. Hasil Responden 

3.6. Analisis Design: Heuristic Evaluation 

Penulis menguji beberapa task yang ada. Task yang diuji diantaranya melakukan pendaftaran terhadap 

puskesmas kecamatan tebet melalui layanan pendaftaran, melakukan pencarian puskesmas terdekat dan 

informasi obatMelakukan pencarian puskesmas dengan poli yang ingin dituju. Penulis dalam 

melakukan pengujian HE menggunakan rasio angka untuk menggambarkan hasil prototype yang 

ditawarkan kepada responden acak. Rasio angka yang digunakan

● 0 – Tidak setuju bahwa prototype mengalami usability problem 

● 1 – Design Problem 

● 2 – Minor usability problem 

● 3 – Major usability problem yang bermakna penting untuk diperbaiki 

● 4 – Usability Catatastrophe; harus diperbaiki

 

Dari hasil survei, didapatkan hasil sebagai berikut: 

3.6.1. Task – Melakukan pendaftaran terhadap puskesmas kecamatan tebet 

Issue yang ditemukan: Informasi yang dibutuhkan kurang 

Tingkat rasio: 1 

Pelanggaran Heuristic: Recognition and Help 

3.6.2. Task - Melakukan pencarian puskesmas terdekat dan informasi obat 

Issue yang ditemukan: Tidak ada 

Tingkat rasio: 0 

Pelanggaran Heuristic: Tidak ditemukan 

3.6.3. Task - Melakukan pencarian puskesmas dengan poli yang ingin dituju 

Issue yang ditemukan: Tidak adanya informasi mengenai kebijakan dan banyak antrian 

Tingkat rasio: 1 

Pelanggaran Heuristic: Recognition and Help 

 

4. KESIMPULAN 
Pembuatan aplikasi “PuskesApp” ini dilakukan dalam berbagai tahapan mulai dari pengumpulan data, 

berbagai macam analisis dengan metode beragam yang bertujuan untuk mengetahui jenis sistem seperti 

apa yang diinginkan oleh pengguna “PuskesApp”. Dari hasil pengujian yang dilakukan dengan 

menggunakan metode GOMS, diketahui bahwa untuk mencapai goal yaitu pendaftaran pelayanan 

puskesmas dibutuhkan waktu rata-rata 51,5 detik. Berdasarkan hasil pengujian menggunakan heuristic 

evaluation, aplikasi “PuskesApp” memiliki kekurangan dalam bantuan pengguna terhadap 

ketidaksesuaian sistem dengan tingkat rasio 1. Tingkat rasio 1 artinya memiliki permasalahan dalam 

desain sistem yang telah dirancang. Berdasarkan hasil-hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa para 

pengguna sudah puas dalam tampilan prototype aplikasi yang ditawarkan. Mulai dari penggunaan 

warna hingga tombol untuk menampilkan fitur pada “PuskesApp”. Pada pengembangan prototype 

“PuskesApp”, dibutuhkan beberapa pengembangan berdasarkan hasil dari Evaluasi Heuristik seperti: 

memperbanyak informasi yang ada khususnya mengenai kebijakan dan jumlah antrian yang dilayani 

pada satu puskesmas hingga perbaikan sistem konfirmasi pembayaran. Pengguna serta penulis berharap 

aplikasi “PuskesApp” dapat melakukan evaluasi lebih mendalam kembali untuk aplikasi yang lebih 

baik dan tepat guna sesuai kebutuhan masyarakat. 
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