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[bookmark: _Toc226354845]BAB I
[bookmark: _Toc226354846]PENDAHULUAN
1.1 [bookmark: _Toc226354847]Latar Belakang
Transformasi digital dalam pelayanan publik mendorong BPJS Kesehatan mengembangkan Aplikasi Mobile JKN sebagai sarana layanan berbasis teknologi. Dalam penelitian yang dimuat pada TIN: Terapan Informatika Nusantara (2025) dinyatakan bahwa BPJS Kesehatan telah berhasil memanfaatkan inovasi berbasis teknologi melalui Mobile JKN untuk meningkatkan kualitas layanan dan aksesibilitas bagi peserta JKN. Hal ini terlihat dari tingginya jumlah unduhan aplikasi serta luasnya jangkauan pengguna, sehingga menunjukkan bahwa digitalisasi layanan kesehatan mampu mendukung kemudahan akses layanan bagi masyarakat secara efektif. (Ali & Kadafi, 2025). Besarnya jumlah pengguna tersebut menunjukkan bahwa kualitas interaksi sistem menjadi faktor krusial dalam menjamin efektivitas layanan publik digital.
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Jeremia Gom Gom Parulian Simanjuntak dan Jason Harun (2026) menyatakan bahwa “Aplikasi Mobile JKN telah memenuhi kriteria usability yang memadai dan dapat dikategorikan cukup usable dalam mendukung pelayanan BPJS Kesehatan di Provinsi DKI Jakarta.”(Gom et al., 2026). Pada penelitian ini ditegaskan bahwa “hasil penelitian menunjukkan bahwa masih terdapat ruang untuk peningkatan, khususnya dalam rangka mengoptimalkan pengalaman pengguna agar tingkat penerimaan dan kepuasan dapat ditingkatkan lebih lanjut.” Selain itu disebutkan bahwa “Temuan serupa juga dilaporkan oleh Parera & Darwis (2023), yang menunjukkan bahwa skor SUS aplikasi Mobile JKN berada pada kategori yang masih memerlukan perbaikan, menandakan bahwa pengalaman pengguna belum sepenuhnya memadai untuk mendorong penggunaan berkelanjutan.”(Parera & Darwis, 2023). Hal ini menunjukkan bahwa meskipun usability telah diukur, pengalaman pengguna belum dianalisis secara komprehensif dalam relasinya dengan tingkat kegunaan sistem.
Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan, ditemukan bahwa pengguna masih mengalami berbagai kendala dalam menggunakan fitur antrean pada aplikasi Mobile JKN. Permasalahan yang sering muncul antara lain alur pendaftaran antrean yang panjang, navigasi yang kurang intuitif, serta tampilan yang membingungkan. Kondisi ini menunjukkan bahwa aspek user experience, khususnya pada efisiensi, kemudahan penggunaan, dan kejelasan alur interaksi, masih belum optimal dan memerlukan perbaikan. (Elida et al., 2023)
Beberapa penelitian terdahulu telah menerapkan metode Design Thinking dalam perancangan ulang antarmuka aplikasi. Penelitian pada aplikasi pembelajaran menunjukkan bahwa penerapan UI/UX yang baik dapat meningkatkan keterlibatan dan pengalaman pengguna, dengan nilai System Usability Scale (SUS) mencapai kategori sangat baik (Muhammad et al., 2025) . Penelitian lain pada aplikasi layanan transportasi berbasis fitur pembayaran menunjukkan bahwa perancangan ulang UI/UX mampu meningkatkan usability secara signifikan dengan nilai SUS yang tinggi, sehingga pengguna dapat menyelesaikan tugas dengan lebih efisien (Adiprama et al., 2025).
Penelitian pada aplikasi Mobile JKN juga menunjukkan bahwa perancangan ulang berbasis Design Thinking dapat meningkatkan usability secara signifikan, yang ditunjukkan melalui peningkatan skor SUS dari kategori rendah menjadi kategori baik (Yusri & Sulaeman, 2026) . Hal ini menunjukkan bahwa pendekatan redesign berbasis pengguna mampu memberikan dampak positif terhadap kualitas interaksi pengguna dengan sistem. 
penelitian terdahulu masih memiliki beberapa keterbatasan, di antaranya belum adanya fokus pada fitur krusial seperti antrean dalam layanan kesehatan, kurangnya evaluasi usability secara komparatif sebelum dan sesudah perancangan ulang menggunakan System Usability Scale (SUS), serta terbatasnya penelitian yang secara khusus mengkaji pengalaman pengguna pada aplikasi Mobile JKN.
Berdasarkan permasalahan dan gap penelitian tersebut, diperlukan suatu penelitian yang berfokus pada perancangan ulang user experience pada aplikasi Mobile JKN dengan menggunakan metode Design Thinking, serta melakukan evaluasi usability menggunakan metode System Usability Scale (SUS) melalui pendekatan perbandingan sebelum dan sesudah perancangan ulang.
1.2 [bookmark: _Toc226354848]Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah:
1. Bagaimana pain points UI/UX fitur antrean faskes Mobile JKN saat ini berdasarkan  observasi ?
2. Bagaimana proses redesign menggunakan Design Thinking untuk mengatasi masalah tersebut?
3. Sejauh mana peningkatan skor SUS pada prototipe redesign dibandingkan versi existing?
1.3 [bookmark: _Toc226354849]Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah:
1. Mengidentifikasi pain points fitur antrean melalui user experience.
2. Merancang prototype redesign dengan Design Thinking (Empathize-Define-Ideate-Prototype-Test).
3. Mengevaluasi peningkatan usability prototipe hingga skor SUS ≥80 (excellent).
1.4 [bookmark: _Toc218852747][bookmark: _Toc226354850]Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memberikan beberapa manfaat, yaitu:
1. Bagi peneliti/mahasiswa
a. Mengaplikasikan konsep Human Computer Interaction, usability, dan user experience pada kasus nyata aplikasi layanan kesehatan digital, sehingga memperkuat kompetensi teoritis dan praktis di bidang Informatika.
b. Melatih kemampuan merancang instrumen evaluasi (SUS), mengolah data kuantitatif, dan menyusun rekomendasi perbaikan antarmuka berbasis temuan empiris.
2. Bagi pengelola Mobile JKN/BPJS Kesehatan
a. Memberikan gambaran terukur mengenai tingkat usability dan kualitas user experience aplikasi Mobile JKN dari sudut pandang pengguna, yang dapat menjadi bahan evaluasi dan pengambilan keputusan dalam pengembangan fitur maupun antarmuka.
b. Menyediakan masukan konkret terkait aspek-aspek UI/UX yang perlu dipertahankan dan yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan efektivitas layanan digital.
3. Bagi masyarakat/pengguna Mobile JKN
a. Berpotensi meningkatkan kenyamanan dan kemudahan dalam mengakses layanan kesehatan melalui perbaikan desain antarmuka dan pengalaman pengguna pada aplikasi Mobile JKN.
b. Mendorong pemanfaatan layanan kesehatan digital secara lebih luas, sehingga akses terhadap informasi dan layanan JKN menjadi lebih praktis dan efisien.

[bookmark: _Toc226354851]BAB II 
[bookmark: _Toc226354852]KAJIAN PUSTAKA
2.1 [bookmark: _Toc226354853]Landasan Teori
1. Jaminan Kesehatan Nasional dan Aplikasi Mobile JKN
Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) dirancang untuk memberikan perlindungan kesehatan menyeluruh bagi penduduk Indonesia melalui skema asuransi sosial yang dikelola BPJS Kesehatan (Sabila et al., 2024). Dalam beberapa tahun terakhir, digitalisasi pelayanan JKN menjadi salah satu strategi untuk meningkatkan akses, efisiensi, dan transparansi layanan kesehatan bagi peserta (Solehah et al., 2023).
Aplikasi Mobile JKN dikembangkan sebagai sarana bagi peserta untuk mengelola kepesertaan secara mandiri, antara lain mengecek status kepesertaan, mengganti fasilitas kesehatan, mendaftar antrean pelayanan, mengakses informasi tagihan, dan menggunakan kartu peserta digital melalui perangkat mobile. Pemanfaatan aplikasi ini diharapkan dapat mengurangi ketergantungan pada layanan tatap muka dan membantu peserta memperoleh layanan secara lebih cepat serta praktis (Solehah et al., 2023).
Beberapa studi menunjukkan bahwa Mobile JKN berperan penting dalam mendukung implementasi e‑health dan meningkatkan kemudahan akses layanan bagi peserta, tetapi pemanfaatannya masih dipengaruhi oleh faktor kenyamanan penggunaan, pemahaman fitur, serta pengalaman pengguna secara keseluruhan (Sabila et al., 2024).  
2. Human Computer Interaction (HCI)
Human Computer Interaction (HCI) merupakan bidang kajian yang berada pada irisan ilmu komputer, psikologi, dan ilmu sosial yang mempelajari bagaimana sistem interaktif dirancang dan dievaluasi agar mendukung aktivitas manusia secara efektif dan mudah digunakan (Carroll, 1997). 
Seiring berkembangnya penggunaan perangkat digital dan internet secara masif, HCI menekankan pentingnya merancang antarmuka yang meminimalkan usaha fisik maupun mental pengguna, mendukung penyelesaian tugas secara efisien, serta meningkatkan kepuasan dan pengalaman pengguna secara keseluruhan (Solis-Pino et al., 2024). 
Dalam dua dekade terakhir, kajian HCI secara global dan di kawasan seperti Ibero‑America menunjukkan bahwa topik utama banyak berkaitan dengan usability, user experience, interaksi pada perangkat mobile, serta penerapan HCI di bidang pendidikan dan layanan public (Solis-Pino et al., 2024). 
3. Usability
Usability sering dioperasionalkan melalui indikator seperti kemudahan dipelajari (learnability), kecepatan penggunaan, kemudahan diingat (memorability), rendahnya tingkat kesalahan, serta tingkat kepuasan pengguna (Solis-Pino et al., 2024). Prinsip‑prinsip desain seperti kesesuaian sistem dengan dunia nyata, konsistensi, pencegahan kesalahan, dan desain yang minimalis digunakan sebagai pedoman untuk mengurangi beban kognitif pengguna dan mempermudah interaksi dengan antarmuka.
Studi pada aplikasi akuntansi UMKM berbasis mobile menemukan bahwa efektivitas, efisiensi, dan kepuasan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap retensi pengguna, meskipun tingkat pengaruhnya relatif lemah, sehingga pengembang disarankan rutin melakukan pengujian usability pada fitur yang dikembangkan (Adilawati et al., 2023). 
Di bidang kesehatan, tinjauan terhadap aplikasi mobile health (m‑health) menunjukkan bahwa evaluasi usability umumnya dilakukan dengan kuesioner terstandar dan wawancara, dan kualitas usability yang baik berhubungan dengan peningkatan penerimaan dan penggunaan aplikasi oleh pasien (Sisca et al., 2025).
4. User experience (UX) 
User experience (UX) adalah keseluruhan persepsi dan respons pengguna yang muncul sebelum, selama, dan setelah berinteraksi dengan suatu produk atau sistem, mencakup aspek kognitif, emosional, dan perilaku. UX tidak hanya menilai apakah sistem dapat digunakan, tetapi juga bagaimana kenyamanan, rasa puas, dan kesan yang dirasakan pengguna ketika berinteraksi dengan antarmuka (Andika & Santiyasa, 2025).
5. System Usability Scale (SUS) 
System Usability Scale (SUS) adalah instrumen penilaian usability berbentuk kuesioner yang terdiri dari 10 pernyataan dengan skala Likert dan digunakan untuk mengukur persepsi pengguna terhadap kebergunaan suatu sistem secara ringkas dan kuantitatif (Akbar, 2024). 
Berbagai penelitian nasional menunjukkan bahwa SUS banyak digunakan untuk mengevaluasi aplikasi web maupun mobile karena relatif sederhana, cepat diisi, namun tetap mampu memberikan gambaran umum mengenai kualitas usability dari sudut pandang pengguna akhir (Aisy et al., 2024; Widyastuti & Hidayatulloh, 2023). 
6. Design Thinking
Istilah "design thinking" pertama kali diperkenalkan oleh John E. Arnold pada 1959 dalam bukunya Creative Engineering, yang membedakan empat bidang pemikiran desain untuk inovasi produk inkremental dan radikal. Konsep berkembang pada 1965 oleh L. Bruce Archer, yang menekankan pendekatan sistematis, diikuti Herbert Simon (1969) dalam The Sciences of the Artificial, yang memisahkan metodologi desain dari sains konvensional. Popularisasi modern terjadi melalui IDEO pada 1990-an, dipimpin Tim Brown, yang mempublikasikan model tiga tahap (Inspiration-Ideation-Implementation) pada 2008, menjadikannya alat bisnis dan inovasi (Ayu et al., 2025).
Design Thinking adalah disiplin yang menggunakan mindset desainer empati, kreativitas, optimisme, eksperimentalisme, kolaborasi untuk mengintegrasikan kebutuhan manusia, kemungkinan teknologi, dan kelayakan bisnis dalam solusi inovatif. 
Design thinking memiliki lima tahap: Empathize, Define, Ideate, Prototype, dan Test. Kelima tahap tersebut dilakukan secara berulang-ulang dan linear. Artinya, tahap tersebut tidak harus dilakukan secara berurutan, namun desainer dapat kembali ke tahap sebelumnya untuk menggali lebih banyak data.
Design Thinking merupakan suatu pendekatan inovatif dalam proses pemecahan masalah yang berorientasi pada pengguna (user-centered). Metode ini menekankan pemahaman mendalam terhadap kebutuhan, perilaku, serta pengalaman pengguna dalam merancang solusi yang efektif dan relevan. Menurut Tim Brown, Design Thinking adalah pendekatan yang menggabungkan kebutuhan manusia, kemungkinan teknologi, dan persyaratan keberhasilan bisnis untuk menghasilkan inovasi yang berkelanjutan (Imin & Fajar, 2024).
2.2 [bookmark: _Toc226354854]Penelitian Terdahulu
Penelitian yang dilakukan oleh Simanjuntak dan Harun (2026) mengevaluasi usability Aplikasi Mobile JKN menggunakan metode System Usability Scale (SUS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa skor usability berada pada kategori yang masih memerlukan perbaikan, sehingga peningkatan pada aspek kemudahan penggunaan dan kejelasan sistem menjadi penting untuk mendukung penggunaan berkelanjutan. Dalam penelitian tersebut juga disebutkan temuan Parera dan Darwis (2023) yang menunjukkan bahwa skor SUS Mobile JKN masih belum optimal dan memerlukan peningkatan agar pengalaman penggunaan menjadi lebih memadai.
Penelitian mengenai pengembangan antarmuka dan pengalaman pengguna (User Interface/User Experience) telah banyak dilakukan untuk mengoptimalkan layanan digital di berbagai sektor. Yusri dan Sulaeman (2026) melakukan penelitian mengenai perancangan ulang aplikasi Mobile JKN dengan menerapkan metode Design Thinking. Penelitian tersebut dilatarbelakangi oleh adanya kendala navigasi dan kepadatan informasi pada antarmuka aplikasi resmi BPJS Kesehatan yang menghambat efisiensi akses layanan kesehatan bagi masyarakat. Melalui tahapan empathize, define, ideate, prototype, dan testing, penelitian ini berhasil meningkatkan skor System Usability Scale (SUS) dari 36,75 yang dikategorikan tidak dapat diterima (not acceptable) menjadi 71,95 yang masuk dalam kategori dapat diterima (acceptable).
2.3 Kerangka Berpikir
Penelitian ini merupakan penelitian evaluatif dalam ranah Human- Computer Interaction (HCI) yang berfokus pada perancangan ulang dan pengukuran kualitas interaksi pengguna dengan Aplikasi Mobile JKN. Objek penelitian adalah Aplikasi Mobile JKN sebagai sistem layanan publik berbasis mobile yang digunakan oleh peserta JKN di Indonesia.
Pendekatan yang digunakan adalah Design Thinking yang meliputi tahapan empathize, define, ideate, prototype, dan test. Tahapan ini digunakan untuk memahami kebutuhan pengguna, merumuskan masalah, serta menghasilkan solusi dalam bentuk prototype desain.
Evaluasi dilakukan menggunakan metode System Usability Scale (SUS) melalui pre-test dan post-test. Pre-test digunakan untuk mengukur usability sebelum redesign, sedangkan post-test digunakan untuk mengukur usability setelah perbaikan desain.
Hasil pengukuran dianalisis untuk mengetahui peningkatan usability yang dihasilkan. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk membuktikan bahwa penerapan Design Thinking mampu meningkatkan kualitas user experience melalui perbaikan aspek usability pada fitur antrean aplikasi Mobile JKN.
[bookmark: _Toc226354855]BAB III 
[bookmark: _Toc226354856]METODOLOGI PENELITIAN
3.1 [bookmark: _Toc226354857]Waktu dan Penelitian
Penelitian ini direncanakan dilaksanakan bersamaan dengan kegiatan magang riset di Badan Riset dan Inovasi Nasional (BRIN), yang berlangsung pada tanggal 18 Januari 2026 sampai dengan 17 Juli 2026. 
Tempat penelitian secara administratif berada di lingkungan kelompok riset Human Computer Interaction and Visualisation di Kawasan Sains dan Teknologi (KST) Serpong (Bacharuddin Jusuf Habibie), BRIN, dengan pelaksanaan pengumpulan data responden dilakukan secara daring dan/atau luring sesuai kesepakatan dengan pembimbing dan ketersediaan responden.
3.2 [bookmark: _Toc218852758][bookmark: _Toc226354858]Alat dan Bahan
Table 1. Alat dan Bahan
	No
	Alat dan Bahan
	Spesifikasi
	Jumlah

	1
	Laptop
	Prosesor minimal setara Intel Core i5, RAM minimal 8 GB, kapasitas penyimpanan mencukupi..
	1 Unit

	2
	Sistem operasi
	Sistem operasi berbasis Windows yang mendukung peramban web dan pengolahan data.
	Disesuaikan

	3
	Peramban (browser)
	Peramban modern (misalnya Google Chrome) untuk mengakses figma sebagai tools editing dan juga MAZE sebagai tools untuk pengujian
	Disesuaikan 

	4
	Platform kuesioner
	Aplikasi/formulir online (misalnya Google Forms) untuk penyebaran kuesioner SUS.
	Disesuaikan

	5
	Perangkat lunak olah data
	Aplikasi spreadsheet atau statistik (Microsoft Excel/SPSS) untuk pengolahan data kuesioner
	Disesuaikan 

	6
	Kuesioner SUS 
	Instrumen penilaian usability yang telah diadaptasi untuk aplikasi Mobile JKN.
	Disesuaikan





3.3 [bookmark: _Toc226354859]Jenis Metode Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan design-oriented dalam ranah Human-Computer Interaction (HCI). Pendekatan kuantitatif digunakan karena data yang diperoleh berupa skor numerik dari hasil pengukuran usability menggunakan metode System Usability Scale (SUS), yang dianalisis untuk mengetahui tingkat kemudahan penggunaan sistem.
Penelitian ini juga menggabungkan pendekatan perancangan (design approach) melalui penerapan metode Design Thinking yang digunakan untuk melakukan perancangan ulang (redesign) user experience pada fitur antrean aplikasi Mobile JKN. Metode ini meliputi tahapan empathize, define, ideate, prototype, dan test untuk menghasilkan solusi yang berfokus pada kebutuhan pengguna.
Penelitian ini bersifat deskriptif komparatif, yaitu menggambarkan serta membandingkan tingkat usability sebelum dan sesudah dilakukan perancangan ulang. Pengukuran dilakukan melalui pendekatan pre-test dan post-test menggunakan SUS untuk mengetahui adanya peningkatan usability sebagai hasil dari proses redesign.
Penelitian ini tidak mengembangkan sistem secara langsung, melainkan menghasilkan prototype sebagai solusi desain serta melakukan evaluasi berbasis data untuk menilai efektivitas perbaikan yang diusulkan.
3.4 [bookmark: _Toc226354860]Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan metode survei dengan instrumen kuesioner yang disebarkan secara daring. Instrumen yang digunakan adalah System Usability Scale (SUS) untuk mengukur tingkat usability sistem.
Pengumpulan data dilakukan dalam dua tahap, yaitu pre-test dan post-test. Pre-test dilakukan untuk mengukur tingkat usability pada aplikasi Mobile JKN sebelum dilakukan perancangan ulang, sedangkan post-test dilakukan setelah pengguna mencoba prototype hasil redesign.
Selain kuesioner, pengumpulan data juga dilakukan dengan teknik wawancara pada tahap awal (empathize) untuk mengidentifikasi kebutuhan dan permasalahan pengguna.
Responden dalam penelitian ini adalah pengguna yang pernah menggunakan aplikasi Mobile JKN, sehingga dapat memberikan penilaian berdasarkan pengalaman penggunaan secara langsung..
3.5 [bookmark: _Toc226354861]Teknik Analisis Data
Analisis data dalam penelitian ini dilakukan secara kuantitatif dan terintegrasi dengan tahapan metode Design Thinking. Pada tahap awal, data hasil wawancara dianalisis secara kualitatif untuk mengidentifikasi kebutuhan dan permasalahan pengguna pada fitur antrean aplikasi Mobile JKN. Hasil analisis ini kemudian digunakan sebagai dasar dalam tahap define dan ideate untuk merumuskan solusi desain yang sesuai dengan kebutuhan pengguna.
Selanjutnya, pada tahap prototype dan test, dilakukan pengujian terhadap desain yang telah dihasilkan. Pengukuran usability dilakukan menggunakan metode System Usability Scale (SUS) melalui pendekatan pre-test dan post-test. Data SUS dihitung dengan mengonversi skor pada setiap item, menjumlahkan skor yang telah disesuaikan, kemudian mengalikan hasilnya dengan 2,5 untuk memperoleh skor akhir dalam rentang 0–100.
Hasil perhitungan SUS kemudian dianalisis secara deskriptif komparatif dengan membandingkan skor sebelum dan sesudah perancangan ulang. Analisis ini bertujuan untuk mengetahui peningkatan tingkat usability sebagai dampak dari penerapan metode Design Thinking.
Berdasarkan hasil analisis tersebut, dilakukan evaluasi terhadap efektivitas solusi desain yang dihasilkan, serta disusun kesimpulan dan rekomendasi perbaikan yang lebih optimal sesuai dengan kebutuhan pengguna.
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