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ABSTRAK 

 

Aplikasi Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) merupakan suatu aplikasi 

mobile yang disediakan oleh Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) yang 

diluncurkan dimana diperuntukkan untuk kemudahan masyarakat dalam 

mendapatkan pelayanan kesehatan dimanapun dan kapanpun. Namun, dari data 

yang didapatkan peserta yang terdaftar di BPJS Kesehatan pengguna dari mobile 

JKN jumlahnya 7%, lalu peserta BPJS yang masih belum memakai aplikasi mobile 

JKN berada diangka 0,5% dari populasi tersebut. Pengalaman pengguna (User 

Experience) merupakan disiplin ilmu yang memfokuskan pada kenyamanan produk 

dalam persepsi penggunanya, yaitu produk yang unggul akan memungkinkan 

pengguna untuk dengan cepat memahami tampilan dan prosesnya dengan petunjuk 

manual seminimal mungkin. Usability merupakan bagian dari user experience 

yang bisa dipakai dalam mengukur kualitas pengalaman pengguna disaat 

berinteraksi dari sebuah produk seperti aplikasi atau website. Metode Enhanced 

Cognitive Walkthrough digunakan dalam penelitian ini untuk menemukan 

permasalahan apa yang ada dengan jenis masalahnya dan seberapa seriusnya 

masalah tersebut sehingga dapat dijadikan bahan evaluasi dalam meningkatkan 

pelayanan BPJS kepada pengguna. Dalam penelitian ini menggunakan sebanyak 

enam (6) responden yang akan melakukan tugas dari peneliti yang mana dibagi 

dua (2) kelompok, pertama tiga (3) responden belum pernah menggunakan aplikasi 

mobile JKN dan tiga (3) responden yang sering menggunakan aplikasi mobile JKN. 

Pada hasil evaluasi aplikasi mobile JKN menunjukkan masalah yang banyak 

terjadi disebabkan kurangnya informasi yang sesuai diharapkan responden 

(Feedback) pada menu pengaduan layanan. Tetapi, permasalahan yang timbul 

ialah permasalahan dalam kategori ringan. 

Kata Kunci: Mobile JKN, User experience, Enhanced Cognitive Walkthrough
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ABSTRACT 

 

 The National Health Insurance (JKN) application is a mobile application 

provided by the Social Security Administration (BPJS), launched to facilitate the 

public in accessing healthcare services anywhere and anytime. However, data 

shows that only 7% of BPJS Health participants are using the JKN mobile 

application, with 0.5% of BPJS participants still not utilizing the JKN mobile app. 

User Experience (UX) is a discipline that focuses on the comfort of a product in the 

user's perception. A superior product allows users to quickly understand its 

interface and processes with minimal manual guidance. Usability, a part of user 

experience, can be used to measure the quality of user experience when interacting 

with a product such as an application or website. The Enhanced Cognitive 

Walkthrough method is employed in this research to identify issues, their types, and 

severity, providing an evaluation basis for improving BPJS services to users. Six 

respondents are involved in this study, divided into two groups: three respondents 

who have never used the JKN mobile application and three respondents who 

frequently use it. The evaluation results of the JKN mobile application reveal that 

many issues arise due to a lack of relevant information expected by respondents in 

the service complaint menu (Feedback). However, the problems identified fall into 

the category of mild issues. 

Keywords: Mobile JKN, User experience, Enhanced Cognitive Walkthrough
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