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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) merilis sebuah aplikasi yang 

Bernama Mobile JKN (Jaminan Kesehatan Nasional) yang bertujuan untuk 

meningkatkan dan memudahkan setiap masyarakat dalam mendapatkan pelayanan 

BPJS (Oktarini, 2021). Aplikasi ini dirilis pada tahun 2016 dan dapat diunduh 

melalui Play Store dan juga melalui App Store. Dengan menggunakan aplikasi ini, 

pengguna bisa mendapatkan informasi mengenai program yang disediakan oleh 

BPJS, melakukan pendaftaran pelayanan, mendapat notifikasi tagihan, dan 

sebagainya. Aplikasi Mobile JKN ini telah diunduh sebanyak lebih dari 10 juta 

kali pada Play Store. 

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, aplikasi ini memiliki rating 

3.3 bintang pada Play Store. Rating tersebut dihitung dari 321.874 review yang 

telah diberikan oleh pengguna aplikasi Mobile JKN di Play Store. Berdasarkan 

hasil review dari pengguna yang dapat dilihat di Play Store, mayoritas 

mengatakan bahwa aplikasi Mobile JKN ini sulit digunakan dan alur penggunaan 

fitur aplikasi sulit dimengerti. Beberapa pengguna juga merasa bahwa fitur yang 

ditawarkan melalui aplikasi ini masih kurang dan mengkritisi tampilan dan alur 

dari penggunaan aplikasi. Selain itu pengguna yang merasa tampilan dari aplikasi 

ini kurang menarik dan membingungkan. Keluhan paling banyak yang didapat 

dari ulasan pada Play Store adalah pengguna yang kesulitan dalam menggunakan 

aplikasi. Hal ini juga dapat digambarkan berdasarkan 178 sampel review dengan 

presentase 88% review buruk dan 12% review baik mengenai aplikasi. 

Menurut Mishra (2019), UI dan UX merupakan elemen yang penting dalam 

pembuatan sebuah aplikasi. Dengan adanya UI/UX yang baik maka interaksi yang 

terjadi antara pengguna aplikasi dan pengelola aplikasi akan terjalin dengan baik 

sehingga dapat memunculkan kesan dan nilai brand yang tinggi. Selain itu Dabhi 
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(2019), mengatakan bahwa UI dan UX dari sebuah aplikasi dapat membantu 

meningkatkan kepercayaan pengguna dan loyalitas dalam menggunakan aplikasi 

yang ditawarkan. 

Namun, aplikasi Mobile JKN yang ditawarkan oleh BPJS mendapat 

beberapa keluhan mengenai penggunaan aplikasi yang membingungkan dan 

menyulitkan yang disebabkan oleh UI dan UX yang kurang sesuai. Keluhan 

tersebut terdiri dari kurangnya tanda status transaksi yang kurang informatif, fitur 

aplikasi yang kurang berkesinambungan, dan alur pendaftaran yang kurang efektif 

dan tidak jelas. Hal ini kemudian berdampak pada rating aplikasi yang rendah dan 

beberapa ulasan mengatakan mereka telah kecewa terhadap aplikasi buatan BPJS 

ini. 

Oleh karena itu, penulis ingin melakukan perancangan ulang terhadap 

aplikasi Mobile JKN ini dari segi user interface dan user experience pengguna 

saat menggunakan fitur yang tersedia di aplikasi. Dengan dilakukannya 

perancangan ulang ini juga diharapkan dapat membantu meningkatkan kepuasan 

pengguna aplikasi yang dapat berdampak terhadap kepercayaan pengguna kepada 

BPJS. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti merumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Pengguna aplikasi Mobile JKN masih belum puas dengan user interface dan 

user experience dari segi tampilan dan fitur dari aplikasi Mobile JKN. 

2. Aplikasi Mobile JKN membutuhkan user interface dan user experience 

yang lebih baik. 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka didapatkan pertanyaan 

menegenai perancangan solusi desain yaitu: 

1. Bagaimana perancangan ulang aplikasi Mobile JKN dengan user interface 

dan user experience yang baik? 
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1.3 Batasan Masalah  

Dalam perancangan redesain aplikasi Mobile JKN ini akan ditujukan kepada 

pengguna aplikasi Mobile JKN dan perancangan akan dibatasi oleh beberapa hal 

yaitu: 

1.3.1 Demografis 

Pembagian demografis yang akan digunakan dalam pembuatan tugas 

akhir ini adalah sebagai berikut: 

Usia : Pekerja muda, 20 – 29 tahun 

Jenis Kelamin : Laki-laki dan perempuan  

Kelas Ekonomi : SES B 

1.3.2 Geografis 

Target sasaran untuk perancangan desain ini adalah Jabodetabek 

yang terdiri dari wilayah Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi.  

1.3.3 Psikografis 

Secara psikografis, target sasaran dibatasi sebagai berikut: 

1) Masyarakat yang merupakan anggota dari Jaminan Kesehatan 

Nasional (JKN) 

2) Mengetahui atau menggunakan aplikasi Mobile JKN 

3) Memiliki smartphone untuk menggunakan aplikasi Mobile 

JKN 

4) Pengguna yang aktif dalam penggunaan aplikasi smartphone 

1.4 Tujuan Tugas Akhir 

Tujuan dari tugas akhir ini adalah untuk membuat perancangan ulang 

aplikasi Mobile JKN dengan user interface dan user experience yang baik. 

1.5 Manfaat Tugas Akhir 

Tugas akhir ini memiliki manfaat bagu beberapa pihak sebagai berikut: 
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1) Penulis 

Melalui perancangan pada tugas akhir ini penulis akan dapat 

menambah pengetahuan mengenai user interface dan user 

experience secara lebih dalam. Melalui pengetahuan ini penulis juga 

dapat menerapkan pengetahuan tersebut dalam perancangan ulang 

aplikasi. 

2) Universitas 

Perancangan tugas akhir ini akan menjadi referensi bagi mahasiswa 

lainnya yang akan melakukan perancangan serupa mengenai user 

interface dan user experience. 

3) Masyarakat 

Tugas akhir ini akan bermanfaat bagi masyarakat khususnya 

pengguna aplikasi Mobile JKN dalam penggunaannya. Masyarakat 

akan dapat lebih mudah mengakses layanan BPJS yang ada pada 

aplikasi. 

  




