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 Melalui analisis dan evaluasi pengalaman pengguna ini, kita dapat mengetahui 
seberapa nilai dari aplikasi JKN Mobile, berdasarkan dari penilaian 
penggunaan aplikasi tersebut. Penelitian ini menggunakan metode User 
Experience Questionnaire plus (UEQ+) dimana UEQ+ memiliki keunggulan 
dapat membuat kuesioner dengan aspek UX yang bisa dipilih sesuai 
kebutuhan berbagai skala pada produk yang akan dievaluasi. UEQ+ juga 
menggunakan Microsoft Excel dalam menganalisis kuesioner yang 
didapatkan. Sebagai Online Questionnaire, skala yang digunakan dalam 
UEQ+ tidak lebih dari 6 skala mengingat penting untuk menjaga panjang 
kuesioner dalam kisaran wajar agar mendapatkan tingkat tanggapan yang 
wajar. UEQ+ juga memiliki beberapa dimensi pengukuran seperti Trust, 
Dependability, Content Quality, Trustworthiness of Content, Effiiciency, 
Clarity, Intuitive Use, Value, dan Usefullness. Hasil dari penelitian ini 
menemukan bahwa sebagai jenis aplikasi untuk Medis adalah baik, nilai KPI 
dari ke 9 skala mendapatkan hasil lebih besar dari nilai standar deviasi yang 
menunjukkan bahwa JKN Mobile dinilai sangat baik oleh responden. 
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Through this user experience analysis and evaluation, we can find out how 
much the JKN Mobile application is worth, based on the assessment of the use 
of the application. This study uses the User Experience Questionnaire plus 
(UEQ +) method where UEQ + has the advantage of Creating questionnaires 
with UX aspects that can be selected according to the needs of various scales 
in the product to be evaluated. UEQ + also uses Microsoft Excel to analyze 
the questionnaires obtained. As an Online Questionnaire, the scale used in 
UEQ + is no more than 6 scales considering that it is important to keep the 
length of the questionnaire within a reasonable range to get a reasonable 
response rate. UEQ + also has several measurement dimensions such as 
Trust, Dependability, Content Quality, Trustworthiness of Content, Efficiency, 
Clarity, Intuitive Use, Value, and Usefulness. The results of this study found 
that as a type of application for Medical is good, the KPI value of the 9 scales 
gets results greater than the standard deviation value which indicates that 
JKN Mobile is considered very good by respondents.  
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1. PENDAHULUAN 
Dalam aplikasi Mobile JKN terdapat menu peserta, ubah data peserta, ketersediaan tempat tidur, pendaftaran 

pelayanan, premi, konsultasi dokter, jadwal tindakan operasi, skrining kesehatan, obat yang ditanggung, catatan 
pembayaran, pendaftaran peserta, pembayaran, riwayat pelayanan, informasi dan pengaduan, info JKN, lokasi dan skrining 
Mandiri Covid-19. Dikarenakan banyaknya pengguna aplikasi ini kurang lebih 50 juta menurut Play Store[1]. 

Adapun beberapa masalah pada aplikasi Mobile JKN yang dapat diukur berdasarkan tanggapan pengguna yang ada di 
Play Store seperti kecepatan response aplikasi dalam memproses yang cukup lama, iklan yang terlalu berlebihan dan jenis 
iklan yang tidak cocok untuk dilihat oleh segala usia, fitur-fitur yang tidak sebanding dengan biaya yang dibayarkan untuk 
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mengakses fiturnya, dan beberapa fitur yang tidak dapat digunakan dengan baik. Aplikasi ini direkomendasikan untuk 
telepon pintar yang menggunakan system untuk  Pengembangan aplikasi BPJS Kesehatan Mobile merupakan wujud nyata 
dari komitmen BPJS Kesehatan dalam memberikan kemudahan akses dan pelayanan yang optimal bagi peserta. Melalui 
aplikasi ini, peserta dapat mengakses beragam informasi terkait program Jaminan Kesehatan Nasional yang 
diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan secara cepat dan mudah, dimanapun dan kapanpun [2].  

UEQ merupakan alat atau kueisoner yang mudah dan efisien untuk mengukur UX. UEQ hanya terdapat 6 skala saja 
seperti Attracttiveness, Perpicuity, Efficiency, Depenbility, Stimulation, dan Novelty[3] [4], [5], [6]. Perlu penamabahan 
skala yang lengkap, maka aplikasi ini menggunakan UEQ+[7]. UEQ+ memiliki keunggulan dapat membuat kuesioner 
dengan aspek UX yang bisa dipilih sesuai kebutuhan berbagai skala pada produk yang akan dievaluasi. UEQ+ juga 
menggunakan Microsoft Excel dalam menganalisis kuesioner yang didapatkan. Sebagai Online Questionnaire, skala yang 
digunakan dalam UEQ+ tidak lebih dari 6 skala mengingat penting untuk menjaga panjang kuesioner dalam kisaran wajar 
agar mendapatkan tingkat tanggapan yang wajar .UEQ+ juga memiliki beberapa dimensi pengukuran seperti Trust, 
Dependability, Content Quality, Trustworthiness of Content, Effiiciency, Clarity, Intuitive Use, Value, dan Usefullness [8], 
[9][9] [10]. Dengan menyesuaikan dari beberapa dimensi diatas, maka ditemukan masalah yang akan diteliti seperti : 
apakah informasi yang ada pada aplikasi JKN bersifat aktual dan dipersiapkan dengan baik, apakah informasi yang 
diberikan memiliki kualitas yang baik, serta bagaimana kesan User Experience saat menggunakan aplikasi JKN. 
Penggunaan metode UEQ+ ini merujuk dari beberapa penelitain terdahulu yang telah menggunakan model yang sama 
keberapa aplikasi. 

Pada penelitian Martine Screep dkk. Framework modular yang dapat manfaatkan dalam mendesain kuesioner UX yang 
tepat dengan pertanyaan penelitian yang digabungkan untuk membentuk kuesioner konkret [11]. Penelitian Arif Setia Sandi 
Ariyanto UEQ+ adalah metode evaluasi pengalaman pengguna yang menilai dimensi seperti Efisiensi, Penggunaan Intuitif, 
Estetika Visual, dan Kepercayaan, yang digunakan dalam studi ini untuk menganalisis aplikasi EVoMu. Kepercayaan 
adalah faktor yang paling berpengaruh dalam implementasi[12]. Zulpa Salsabila, dkk. UEQ+ adalah metode untuk 
mengevaluasi pengalaman pengguna, terdiri dari delapan skala untuk menilai berbagai aspek kegunaan dan kepuasan 
aplikasi. PLN Mobile menerima evaluasi pengalaman pengguna yang positif. Semua skala yang diukur dianggap 
penting[13]. Alif Syaiful Huda, dkk. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa sebagian besar aspek dianggap penting oleh 
pengguna, namun ada aspek yang memerlukan perbaikan lebih lanjut,  seperti  perspicuity  dan  dependability[14]. Andreas 
M. Klein, dkk. UEQ+ adalah konsep kuesioner modular yang dirancang untuk mengukur kualitas pengalaman pengguna, 
menggabungkan skala baru khusus untuk mengevaluasi komunikasi suara dalam sistem asisten suara. Tiga skala baru untuk 
komunikasi suara dikembangkan. Skala terintegrasi dengan konsep kuesioner UEQ+[15]. 

2. METODE PENELITIAN 
Tahapan penelitian ini dijelaskan dengan gambar berikut ini: 

 

 
Gambar 1 Tahapan Penelitian 

1. Observasi Aplikasi JKN Mobile  
Tahapan mengamati aplikasi dengan parameter penelitian yang ditentukan dari objek yang akan diteliti yaitu aplikasi 
JKN Mobile. Karena semakin banyak dan terpenuhinya kepuasan pelanggan pada aplikasi JKN Mobile, maka sangat 
penting untuk melakukan pengukuran, terutama yang berkaitan dengan aspek pengalaman pengguna.  

2. Tinjauan Pustaka  
Tahapan mengumpulkan dan memahami semua dasar teori yang digunakan untuk mendukung penelitian 
berhubungan dengan interaksi manusia dan komputer, user interface (UI), user experience (UX), dan metode user 
experience questionnaire plus (UEQ +).  

3. Penyebaran kuesioner dan Pengumpulan data  
Menyebarkan kuesioner kepada paling sedikit 400 responden. Data kuesioner akan diambil dengan mempersilahkan 
responden mengisi kuesioner yang telah disediakan. Pengambilan data dilakukan untuk menunjang hasil dari 
analisis.  Sampel yang diukur dalam penelitian ini sebanyak minimal 400 responden dengan menggunakan rumus 
slovin. Karena perilaku dari sebuah populasi tidak dapat diketahui dengan pasti jumlah anggota populasi. Berikut 
perhitungannya[16] :  
 

  
Dimana:    

N = Populasi (Jumlah unduhan)  
e = Margin of Error 5% 
n = Sampel Penelitian  

𝑥 =
50.000.000

1 + 50.000.000	(0,05!) 												= 399,997				 
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4. Analisis hasil  
Tahapan ini melakukan analisis data kuesioner untuk mendapatkan respon positif dan negatif dari 
responden. Pengolahan data dilakukan dengan menghitung nilai rata-rata dari setiap aspek. Data dari 
kuesioner akan dilakukan analisis sesuai dengan framework kuesioner UEQ+.  

5. Kesimpulan dan Saran  
Tahapan membuat kesimpulan dan merekomendasikan masukan-masukan berdasarkan hasil dari 
pengolahan data dan analisis data agar aplikasi tersebut menjadi lebih baik lagi.  

 

3. HASIL DAN ANALISIS 

Adapun demografi dari responden yang telah mengisikan respon dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 
Gambar 2. Usia Yang Sudah Pernah Memakai Aplikasi JKN Mobile 

Selanjutnya,untuk hasil mean dan confidence interval untuk setiap skala yang diukur, dapat dilihat pada tabel 
berikut di bawah ini: 
 

Tabel 1. Mean and Confidence Interval per Scale 

Scale  Mean  Variance  Std.dev.  N  Confid
ence  

Confidence   Interval  

Trust  1.50  3.08  1.75  403  0.17  1.33  1.67 
Dependability  1.56  2.70  1.64  403  0.16  1.40  1.72 
Quality of Content  1.61  2.72  1.65  403  0.16  1.45  1.77 
Trustworthiness of Content  1.62  2.79  1.67  403  0.16  1.46  1.79 
Efficiency  1.62  2.63  1.62  403  0.16  1.46  1.78 
Clarity  1.60  2.61  1.61  403  0.16  1.44  1.76 
Intutive Use  1.67  2.57  1.60  403  0.16  1.51  1.82 
Value   1.66  2.57  1.60  403  0.16  1.50  1.81 
Usefulness  1.68   2.55  1.59  403  0.16  1.53  1.84 

 

Secara umum, hasil pengukuran menunjukkan bahwa responden memiliki impresi yang positif terhadap 
aplikasi JKN Mobile. Hal ini dapat dilihat pada nilai mean dari seluruh skala yang berada pada nilai positive 
evaluation (nilai mean > 0.8). Adapun nilai varian yang ada menunjukkan bahwa terdapat 8 skala berada pada 
nilai skala sangat baik dan 1 pada skala baik. Hal ini sebagai representasi bahwa tingkat keragaman data 
keseluruhan skala berada pada nilai yang sangat baik dan dapat diterima 
Adapun keterangan hasil per skala adalah sebagai berikut:  

Antara 0- (- 0.8)  = Dibawah rata-rata 
Antara -0,8 - (-3)  = Tidak Bagus 
Antara 0 - 0,8  = Diatas rata-rata 

Berdasarkan nilai mean pada Tabel 2 didapatkan interpretasi pengukuran sebagai berikut:   
a. Skala Trust memperoleh impresi positif dengan nilai mean 1.50, yang berarti responden merasa 

aplikasi JKN Mobile ini sangat penting, aman, dapat di percaya, dapat diandalkan, dan juga transparan. 
b. Skala Dependability memperoleh impresi positif dengan nilai mean 1.56, yang berarti responden 

aplikasi JKN Mobile ini sangat penting, dapat diprediksi, mendukung, terjamin, dan sesuai harapan. 
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c. Skala Quality of Content memperoleh impresi positif dengan nilai mean 1.61, yang berarti responden 
merasa aplikasi JKN Mobile sangat penting, terbaru, menarik, dipersiapkan dengan baik, dan dapat 
dipahami.  

d. Skala Trustworthiness of Content memperoleh impresi positif dengan nilai mean 1.62, yang berarti 
responden merasa aplikasi JKN Mobile sangat penting, berguna, masuk akal, terpercaya, dan akurat. 

e. Skala Efficiency memperoleh impresif positif dengan nilai mean 1.62, yang bererati responden merasa 
aplikasi JKN Mobile sangat penting, cepat, efisien, praktis, dan terstruktur. 

f. Skala Clarity memperoleh impresif postif dengan nilai mean 1.60, yang berarti responden merasa 
aplikasi JKN Mobile sangat penting, dikelompokkan dengan baik, terstruktur, terurut, dan teratur. 

g. Skala Intuitive Use memperoleh impresif positif dengan nilai mean 1.67, yang berarti responden 
merasa aplikasi JKN Mobile sangat penting, mudah, logis, masuk akal, dan menyakikan. 

h. Skala Value memperoleh impresif positif dengan nilai mean 1.66, yang berarti responden merasa 
aplikasi JKN Mobile sangat penting, berharaga, rapi, nyaman dilihat, dan elegan. 

i. Skala Usefulness memperoleh impresif positif dengan nilai mean 1.68, yang berarti responden merasa 
aplikasi JKN Mobile sangat penting, berguna, membantu, menguntungkan, dan bermanfaat. 

 
Untuk tingkat importance rating menunjukkan bahwa keseluruhan responden merasa bahwa keseluruhan skala 
adalah penting. Hal ini ditunjukkan dengan skala mean yang berupa positive evaluation (nilai mean >0.8). 
Namun, responden merasa skala terpenting untuk mendapatkan pengalaman pengguna yang baik pada 
pengukuran aplikasi JKN Mobile. Seperti halnya pada nilai mean untuk ke 9 skala yang sudah dijelaskan di 
atas, nilai variance pada importance rating juga menunjukkan nilai yang baik dan dapat diterima. Hal ini dapat 
dilihat dari tabel yang menunjukkan 9 skala memiliki nilai variance yang sangat baik.  
 

Tabel 2 Importance Rating 

Scale  Mean  Variance  Std.dev.  N  Confidence  Confidence  Interval  

Trust  1.50  3.08  1.75 403  0.17  1.33  1.67 
Dependability  1.56  2.70  1.64 403  0.16  1.40  1.72 
Quality of Content  1.61  2.72  1.65 403  0.16  1.45  1.77 
Trustworthiness 
of Content 

 1.62  2.79  1.67 403  0.16  1.46  1.79 

Efficiency  1.62  2.63  1.62  403  0.16  1.46  1.78 

Clarity  1.60  2.61  1.61  403  0.16  1.44  1.76 

Intutive Use  1.67  2.57  1.60  403  0.16  1.51  1.82 

Value   1.66  2.57  1.60  403  0.16  1.50  1.81 

Usefulness  1.68   2.55  1.59 403  0.16  1.53  1.84 
 

Tabel di bawah menunjukkan nilai skala seluruh item dari 9 skala yang dinilai. Sebagaimana yang 
dilihat pada tabel 3, hal ini selaras dengan nilai ke 9 skala yang ada yakni positive evaluation dengan nilai mean 
> 0.8. Begitu juga dengan nilai varian yang berada pada nilai yang baik dan dapat diterima.  

 
Tabel 3 Mean and Confidence Interval per Item 

Scale Item Left Item Right Mean Variance Std.d

ev. 

N Confid

ence 

Confidence 

Intervall 

Trust insecure secure 1,50 3,10 1,76 403 0,17 1,32 1,67 

untrustworth

y 

trustworthy 1,56 2,96 1,72 403 0,17 1,39 1,72 

unreliable reliable 1,48 3,04 1,74 403 0,17 1,31 1,65 

non-

transparent 

transparent 1,49 2,90 1,70 403 0,17 1,33 1,66 

Dependabil

ity 

unpredictable predictable 1,45 3,01 1,73 403 0,17 1,28 1,62 

obstructive supportive 1,47 2,89 1,70 403 0,17 1,31 1,64 
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not secure secure 1,55 2,82 1,68 403 0,16 1,39 1,71 

does not meet 

expectations 

meets 

expectations 

1,49 2,93 1,71 403 0,17 1,32 1,66 

Quality of 

Content 

obsolete up-to-date 1,49 3,14 1,77 403 0,17 1,31 1,66 

not 

interesting 

interesting 1,52 2,93 1,71 403 0,17 1,35 1,69 

poorly 

prepared 

well prepared 1,62 2,65 1,63 403 0,16 1,46 1,78 

incomprehen

sible 

comprehensible 1,67 2,55 1,59 403 0,16 1,52 1,83 

Trustworth

iness of 

Content 

useless useful 1,64 2,76 1,66 403 0,16 1,48 1,80 

implausible plausible 1,67 2,51 1,58 403 0,15 1,52 1,83 

untrustworth

y 

trustworthy 1,66 2,61 1,61 403 0,16 1,50 1,82 

inaccurate accurate 1,64 2,67 1,63 403 0,16 1,48 1,80 

Efficiency slow fast 1,49 2,83 1,68 403 0,16 1,32 1,65 

inefficient efficient 1,52 2,85 1,69 403 0,16 1,36 1,69 

impractical practical 1,58 2,70 1,64 403 0,16 1,42 1,74 

cluttered organized 1,63 2,52 1,59 403 0,15 1,48 1,79 

Clarity poorly 

grouped 

well grouped 1,57 2,71 1,64 403 0,16 1,41 1,73 

unstructured structured 1,62 2,62 1,62 403 0,16 1,46 1,78 

disordered ordered 1,62 2,54 1,59 403 0,16 1,46 1,77 

disorganized organized 1,61 2,70 1,64 403 0,16 1,45 1,77 

Intuitive 

Use 

difficult easy 1,55 2,85 1,69 398 0,17 1,38 1,72 

illogical logical 1,60 2,77 1,66 403 0,16 1,44 1,76 

not plausible plausible 1,66 2,70 1,64 403 0,16 1,49 1,82 

inconclusive conclusive 1,71 2,53 1,59 403 0,16 1,56 1,87 

Value inferior valuable 1,62 2,74 1,65 403 0,16 1,45 1,78 

not 

presentable 

presentable 1,56 2,77 1,66 403 0,16 1,39 1,72 

tasteless tasteful 1,62 2,52 1,59 403 0,15 1,47 1,78 

not elegant tasteful 1,61 2,68 1,64 403 0,16 1,45 1,77 

Usefulness useless useful 1,61 2,77 1,66 403 0,16 1,45 1,77 

not helpful helpful 1,66 2,63 1,62 403 0,16 1,50 1,82 

not beneficial beneficial 1,66 2,50 1,58 403 0,15 1,51 1,82 

not 

rewarding 

rewarding 1,71 2,50 1,58 403 0,15 1,55 1,86 

 

Grafik nilai keseluruhan 9 skala yang diukur mendapatkan positive evaluation. Sebagaimana yang dilihat pada 
gambar di bawah, keseluruhan skala berada pada zona berwarna hijau yang merepresentasikan impresi positif 
dari responden terkait pengalaman penggunaan aplikasi JKN Mobile. Selain itu, untuk error bar yang terlihat 
pada setiap bar yang ada, menunjukkan bahwa jika penelitian yang sama diulang dengan kondisi yang sama, 
maka hasil yang didapatkan akan memiliki kemungkinan sama dengan rentang hasil sesuai dengan rentang 
error yang ada.   
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Gambar 5 Scale Means 

Hal yang sama juga terlihat pada grafik importance rating. Grafik importance rating menunjukkan bahwa 
untuk ke 9 skala yang dinilai oleh responden, seluruhnya berada pada tingkat importance rating yang 
tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa bahwa setiap rating yang diukur adalah penting 
sebagai representasi dari keseluruhan kualitas produk yang dalam hal ini adalah aplikasi JKN Mobile. Jika 
dilihat lebih lanjut, error bars pada setiap bar yang ada pada grafik juga menunjukkan bahwa jika 
penelitian dilakukan kembali atau direpetisi dengan kondisi yang sama, maka hasil penelitian yang 
didapatkan akan mungkin menunjukkan hasil yang sama dengan rentang hasil berada pada rentang error 
yang ada.  
 

 

Gambar 4. 1 Importance Ratings 

Importance Ratings membuat skala dengan singkat dan mengukur seberapa penting nya aplikasi JKN 
Mobile oleh responden. Maka dapat dilihat dari gambar 4.12 yang sudah di jelaskan bahwasanya diatas 
0,8. Jadi aplikasi JKN Mobile sangat penting. 
KPI merupakan suatu nilai kinerja berupa gabungan nilai mean dari seluruh responden untuk keseluruhan 
skala. Jadi secara keseluruhan, indeks kinerja (KPI) dari aplikasi JKN Mobile adalah baik dengan nilai 
KPI sebesar 1.62 yang lebih besar dari nilai standar deviasi adalah 1.47. jika dilihat Kembali ternyanta 
nilai KPI juga lebih besar dari 0,8. Hal ini merepresentasikan bahwa aplikasi JKN Mobile, secara 
keseluruhan telah memiliki tingkat kepercayaan yang baik, dapat diandalkan, memiliki kualitas konten 
yang baik dan konten yang dapat dipercaya, jelas, efisien untuk digunakan, bermanfaat dan berguna untuk 
membantu para pengguna. 
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Gambar 4. 2 Calculation of a KPI 

 

4. KESIMPULAN 

Kesimpulan dari analisis dan evaluasi pengalaman pengguna ini, ditemukan seberapa nilai dari aplikasi JKN 
Mobile, berdasarkan dari penilaian penggunaan aplikasi tersebut. Penelitian ini menggunakan metode User 
Experience Questionnaire plus (UEQ+) dimana UEQ+ memiliki keunggulan dapat membuat kuesioner dengan 
aspek UX yang bisa dipilih sesuai kebutuhan berbagai skala pada produk yang akan dievaluasi. Hasil dari 
penelitian ini menemukan bahwa sebagai jenis aplikasi untuk Medis adalah baik, nilai KPI dari ke 9 skala 
mendapatkan hasil lebih besar dari nilai standar deviasi yang menunjukkan bahwa JKN Mobile dinilai sangat 
baik oleh responden. Pengukuran User Experience menggunakan UEQ+ pada aplikasi JKN Mobile 
mendapatkan skala mean yang berupa positive evaluation (nilai mean >0.8). Namun, responden merasa skala 
terpenting untuk mendapatkan pengalaman pengguna yang baik pada pengukuran aplikasi JKN Mobile. Seperti 
halnya pada nilai mean untuk ke 9 skala yang sudah dijelaskan di atas, nilai variance pada importance rating 
juga menunjukkan nilai yang baik dan dapat diterima. Pengukuran User Experience menggunakan UEQ+ pada 
aplikasi JKN Mobile mendapatkan grafik importance rating menunjukkan bahwa untuk ke 9 skala yang dinilai 
oleh responden, seluruhnya berada pada tingkat importance rating yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 
responden merasa bahwa setiap rating yang diukur adalah penting sebagai representasi dari keseluruhan 
kualitas produk yang dalam hal ini adalah aplikasi JKN Mobile. Importance Ratings membuat skala dengan 
singkat dan mengukur seberapa penting nya aplikasi JKN Mobile oleh responden. Maka dapat dilihat dari 
gambar 4.12 yang sudah di jelaskan bahwasanya diatas 0,8. Jadi aplikasi JKN Mobile sangat penting.  
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