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ABSTRAK 

Aplikasi Mobile JKN sebagai media layanan digital BPJS Kesehatan masih 

menghadapi berbagai tantangan dalam hal pengalaman pengguna (user experience), 

seperti proses login yang rumit, antarmuka yang membingungkan, serta kurangnya 

notifikasi informasi penting. Kondisi ini berdampak pada rendahnya kepuasan dan 

efektivitas penggunaan aplikasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengoptimalkan 

user experience aplikasi Mobile JKN dengan menerapkan pendekatan Design 

Thinking yang berfokus pada kebutuhan dan perspektif pengguna. Metodologi 

penelitian terdiri dari lima tahap utama: Empathize, Define, Ideate, Prototype, dan 

Test. Data diperoleh dari ulasan pengguna di Google Play Store serta kuesioner 

daring, yang kemudian dianalisis menggunakan metode topic modeling untuk 

mengidentifikasi isu-isu utama. Hasil perancangan ulang diwujudkan dalam bentuk 

prototipe yang diuji melalui Task-Based Usability Testing dan User Experience 

Questionnaire (UEQ). Hasil evaluasi menunjukkan peningkatan efektivitas dan 

efisiensi dalam penyelesaian tugas, serta skor positif pada seluruh dimensi UEQ. 

Penyederhanaan alur login, konsistensi desain visual, dan penambahan fitur 

notifikasi menjadi faktor utama peningkatan pengalaman pengguna. Penelitian ini 

menunjukkan bahwa pendekatan desain yang berpusat pada pengguna efektif dalam 

mengoptimalkan layanan digital kesehatan dan dapat menjadi referensi bagi 

pengembangan layanan publik digital lainnya. 

Kata kunci— User Experience, Mobile JKN, Design Thinking, Usability, 

Pelayanan Publik Digital 
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ABSTRACT 

The Mobile JKN application, as a digital service platform of BPJS Kesehatan, still 

faces several user experience challenges, such as a complex login process, 

unintuitive interface, and lack of important notifications. These issues contribute to 

low user satisfaction and application effectiveness. This study aims to optimize the 

user experience of the Mobile JKN application using the Design Thinking 

approach, which focuses on user needs and perspectives. The research methodology 

follows five key stages: Empathize, Define, Ideate, Prototype, and Test. Data were 

collected from user reviews on the Google Play Store and online questionnaires, 

then analyzed using topic modeling to identify core user issues. A redesigned 

prototype was developed and evaluated through Task-Based Usability Testing and 

the User Experience Questionnaire (UEQ). The results indicate improved task 

effectiveness and efficiency, with positive scores across all UEQ dimensions. 

Simplified login flow, consistent visual design, and the addition of notification 

features significantly enhanced the user experience. This study demonstrates that 

user-centered design approaches are effective in optimizing digital health services 

and offer valuable insights for the development of other digital public services. 

 

Keywords— User Experience, Mobile JKN, Design Thinking, Usability, digital 

public service 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

     Pelayanan kesehatan merupakan kebutuhan mendasar yang harus dijamin oleh 

negara untuk seluruh masyarakat. Dalam rangka mewujudkan hal tersebut, 

pemerintah Indonesia melalui BPJS Kesehatan menghadirkan program Jaminan 

Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia Sehat (JKN-KIS), yang bertujuan 

memberikan akses layanan kesehatan yang mudah dan terjangkau bagi seluruh 

penduduk Meskipun demikian, penggunaan Mobile JKN masih menghadapi 

berbagai permasalahan, di antaranya proses login atau pendaftaran yang kurang 

optimal, seperti keharusan memasukkan kode OTP secara berulang dalam satu 

proses, alur penggunaan aplikasi yang membingungkan, fitur tanya jawab yang 

kurang responsif, serta penggunaan ikon dan warna yang terlalu ramai sehingga 

membingungkan pengguna. Selain itu, aplikasi juga belum menyediakan notifikasi 

yang memadai untuk informasi dan pembaruan terkait JKN, yang menyebabkan 

pengguna tidak mendapatkan update penting secara tepat waktu. Dari secara 

keseluruhan, pengguna merasakan frustasi saat menggunakan aplikasi tersebut 

seperti kode OTP yang harus dimasukkan secara berulang, update yang dirasa tidak 

efektif dan bahkan gagal. 

     Seiring dengan berkembangnya teknologi dan meningkatnya ekspektasi 

pengguna terhadap kemudahan dan kenyamanan aplikasi digital, maka perbaikan 

dari sisi user interface dan user experience menjadi sangat penting. Perancangan 

ulang aplikasi Mobile JKN diperlukan untuk meningkatkan kemudahan 

penggunaan, memperbaiki struktur navigasi, memperjelas informasi, serta 

memperbaiki estetika visual agar sesuai dengan standar desain modern. 

     Melalui pendekatan berbasis Design Thinking, yang berfokus pada kebutuhan 

dan permasalahan nyata pengguna, diharapkan redesign ini dapat menghasilkan 

aplikasi yang lebih efektif, efisien, dan memuaskan bagi peserta JKN-KIS. Selain 
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itu, perbaikan desain diharapkan dapat mendorong peningkatan penggunaan 

Mobile JKN dan mendukung transformasi digital pelayanan kesehatan nasional. 

Dengan adanya pembaharuan pada aplikasi tersebut, diharapkan dapat 

meningkatkan performa dari aplikasi Mobile JKN sehingga pengguna dapat 

nyaman dan ada peningkatan penggunaan terhadap aplikasi 

 

1.2 Rumusan Masalah 

     Pengguna aplikasi JKN menghadapi berbagai kendala dalam menggunakannya 

sebagai bantuan alternatif dari BPJS Kesehatan. Beberapa kendala tersebut yaitu :  

1. Masalah pada proses login atau pendaftaran, harus memasukkan kode OTP 

berulang kali dalam satu proses. 

2. Alur penggunaan aplikasi yang membingungkan. 

3. Icon dan Warna yang terlalu ramai dan membuat bingung. 

4. Ketiadaan notifikasi untuk informasi dan pembaruan terkait JKN. 

5. Proses update terasa tidak efektif atau malah gagal. 

6. Rasa frustasi pengguna 

 

1.3 Batasan Masalah 

     Agar penelitian ini tetap fokus dan tidak terlalu luas, proposal tugas akhir ini 

menetapkan batasan penelitian sebagai berikut : 

1. Penelitian ini hanya menganalisis fitur layanan dan antarmuka pengguna 

aplikasi Mobile JKN. 

2. Penelitian ini akan difokuskan pada kepuasan pengguna aplikasi Mobile 

JKN berdasarkan survei yang dilakukan. 

3. Penelitian ini menggunakan metode Design Thinking untuk tujuan 

perancangan ulang antarmuka. 

4. Penelitian ini menggunakan data ulasan pengguna yang valid yaitu melalui 

ulasan aplikasi Play Store, kuesioner, dan hasil dari wawancara yang 

langsung didapatkan dari pengguna aplikasi Mobile JKN. 
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5. Responden dalam penelitian adalah mereka yang berusia 17 tahun dan 

maksimal usia 45 tahun. 

 

1.4 Tujuan 

 Penelitian ini memiliki tujuan yaitu : 

1. Akan diteliti apakah dapat dibangun sebuah aplikasi yang dapat 

menyelesaikan permasalahan pada proses login dan daftar, rasa frustasi 

pengguna, alur penggunaan aplikasi, serta icon dan warna yang dirasa 

membingungkan oleh pengguna. 

2. Meningkatkan layanan bagi pengguna aplikasi JKN agar lebih solutif dan 

beragam melalui perancangan ulang aplikasi yang ada. 

3. Memberikan kesempatan pada penulis untuk memiliki ketrampilan desain 

ulang menggunakan software figma dan menggunakan Latent Dirichlet 

Allocation (LDA) berbasis pyLDAvis dari library Python. 

 

1.5 Luaran yang Direncanakan 

1. Prototipe antarmuka aplikasi Mobile JKN yang lebih intuitif, menarik 

secara visual, dan sesuai dengan kebutuhan pengguna.  

2. Prototipe ini akan dilengkapi dengan dokumentasi panduan desain (design 

guidelines) yang dapat digunakan sebagai acuan untuk implementasi 

antarmuka baru.  

3. Selain itu, penelitian ini juga memiliki laporan akhir yang berguna untuk 

pengetahuan bagi penulis dan pembaca proposal tugas akhir ini. 
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BAB 5 

PENUTUP 

 

5.1 KESIMPULAN 

1. Permasalahan pada proses login dan pendaftaran khususnya pada verifikasi 

OTP, berhasil diselesaikan dengan penyederhanaan tampilan, penambahan 

informasi. Tampilan halaman login dan pendaftaran juga dihadirkan dengan 

lebih jelas. 

2. Alur penggunaan aplikasi yang sebelumnya membingungkan, berhasil 

dirancang ulang dengan memberi panduan informasi pada home screen dan 

memberikan tampilan serta menu yang lebih sederhana. 

3. Masalah icon dan warna yang terlalu ramai telah dirancang ulang dengan 

pendekatan desain yang lebih minimal dan pemilihan warna yang lebih tenang 

dan konsisten. 

4. Ketiadaan notifikasi terkait informasi dan pembaruan JKN telah berhasil 

diselesaikan dengan menghadirkan tombol notifikasi serta berita yang up – to 

date. 

5. Proses update data peserta yang sebelumnya dirasa sering gagal dan tidak 

efektif kini dirancang ulang dengan instruksi yang bertahap dan dilakukan 

penggabungan menu pada info peserta. 

6. Rasa frustasi yang dialami pengguna terhadap aplikasi sudah berkurang dengan 

terbukti dari hasil pengujidan dan evaluasi User Experience Questionnaire 

terhadap prototipe hasil perancangan ulang. Terdapat 6 aspek utama yaitu 

Attractiveness, Perspicuity, Efficiency, Dependability, Stimulation, dan Novelty 

memperoleh skor positif diatas rata – rata yang menandakan bahwa pengguna 

merasakan peningkatan signifikan dalam pengalaman penggunaan prototipe. 

7. Kelebihan dari sistem yang dibuat adalah sistem ini mampu digunakan dengan 

mudah oleh pengguna baru namun sistem ini juga memiliki kekurangan yaitu 

bagi pengguna yang pernah menggunakan aplikasi Mobile JKN memerlukan 

waktu untuk beradaptasi dan desain dari rancangan baru memiliki tingkat 

kebaruan yang rendah. 
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5.2 SARAN 

1. Menambahkan elemen interaktif atau animasi mikro (micro-interactions) 

yang meningkatkan kesan modern namun tetap ringan. 

2. Meningkatkan daya tarik visual melalui ilustrasi khas layanan publik, ikon 

kustom, atau elemen grafis yang membedakan aplikasi dari aplikasi 

pemerintah lainnya 

3. Melibatkan lebih banyak masukan dari pengguna generasi muda, yang 

cenderung lebih sensitif terhadap aspek estetika dan inovasi UI. 
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