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Abstract

Mobile JKN application is a mobile application developed by BPJS Kesehatan to facilitate National Health
Insurance (JKN) participants in accessing various health services. This research was conducted to determine the
effectiveness of the use of the [JKN Mobile application in improving BP]S Health services at Petala Bumi Hospital,
Riau Province. This type of research uses a qualitative method using informants representing Petala Bumi
Hospital Riau Province and also patients who use the JKN Mobile application and use five dimensions of indicator
assessment, namely program understanding, on target, on time, achieving goals and real change. The results of
this study indicate that the use of the Mobile JKN application at Petala Bumi Hospital, Riau Province has not been
effective, due to the low understanding of the community, especially the elderly who have difficulty operating the
Mobile KN application, and the system is still not optimal in applications that often cause errors in the
application.
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Abstrak

Aplikasi Mobile JKN adalah aplikasi mobile yang dikembangkan oleh BPJS Kesehatan untuk
memudahkan peserta Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) dalam mengakses berbagai layanan
kesehatan. Peneltian ini dilakukan untuk mengetahui efektivitas jalannya penggunaan aplikasi Mobile
JKN dalam meningkatkan pelayanan BPJS Kesehatan di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau. Tipe
penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan menggunakan informan perwakilan dari RSUD
Petala Bumi Provinsi Riau dan juga para pasien yang menggunakan aplikasi Mobile JKN dan
menggunakan lima dimensi penilaian indikator yaitu pemahaman program, tepat sasaran, tepat waktu,
tercapainya tujuan dan perubshsn nyata. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi
Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau belum efektif, dikarenakan masih rendahnya
pemahaman masyarakat terutama lansia yang mengalami kesulitan dalam mengoperasikan aplikasi
Mobile JKN, serta masih belom optimalnya sistem pada aplikasi yang sering menyebabkan error pada
aplikasi.

Key Words : Efektivitas, Mobile JKN, Kesehatan

Pendahuluan

Pemerintah terus berupaya meningkatkan kesejahteraan masyarakat melalui
penyediaan sistem jaminan sosial sebagai bentuk perlindungan yang memastikan setiap
warga negara memiliki akses terhadap kebutuhan dasar yang layak. Program jaminan
sosial ini mencakup berbagai inisiatif seperti Jamkesmas, Jamkesda, ASKES, hingga
akhirnya melahirkan program Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS).
Dalam pelaksanaannya, jaminan sosial berfokus pada pelayanan publik, terutama di
bidang kesehatan, yang erat kaitannya dengan peningkatan mutu pelayanan. Salah satu
wujud nyata dari pelayanan publik di sektor kesehatan adalah layanan BPJS Kesehatan,
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yang terus berupaya memenuhi kebutuhan masyarakat melalui perbaikan kualitas
pelayanan (Febriyani et al., 2022).

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) adalah lembaga publik yang
memberikan layanan kepada masyarakat, didirikan berdasarkan Undang-Undang
Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial.
Menurut Undang — Undang tersebut, BPJS terdiri dari dua jenis, yaitu BPJS Kesehatan dan
BPJS Ketenagakerjaan, yang dirancang sebagai langkah perlindungan sosial untuk
menjamin pemenuhan kebutuhan hidup layak bagi setiap peserta maupun anggota
keluarganya.

Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), yang dikelola oleh BPJS Kesehatan
merupakan implementasi strategis pemerintah untuk memastikan akses pelayanan
kesehatan yang setara bagi seluruh lapisan masyarakat. BPJS Kesehatan bertugas
menjalankan program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) dan BPJS Ketenagakerjaan
bertugas menjalankan 4 program jaminan sosial yakni jaminan hari tua, jaminan
kecelakaan kerja, jaminan kematian, dan jaminan pensiun.

Dalam mendukung program tersebut, BPJS Kesehatan terus berinovasi, salah
satunya dengan meluncurkan aplikasi Mobile JKN pada tahun 2017. Aplikasi ini dirancang
untuk mempermudah peserta dalam mengakses layanan kesehatan secara digital yang
diatur dalam peraturan BPJS Kesehatan Nomor 6 Tahun 2018 tentang Administrasi
Kepesertaan program Jamninan Kesehatan. Langkah ini bertujuan untuk mempermudah
masyarakat dalam mengakses layanan BPJS Kesehatan secara efektif dan efisien, tanpa
harus datang langsung ke kantor BPJS Kesehatan. Melalui aplikasi ini, diharapkan
masyarakat dapat dengan mudah mengakses berbagai layanan BPJS Kesehatan, seperti
pengelolaan data kepesertaan, pembayaran iuran, pencarian fasilitas kesehatan, hingga
pengaduan atau konsultasi secara daring.

Urgensi pengembangan aplikasi Mobile JKN terletak pada peran strategisnya
dalam mendukung transformasi digital pelayanan kesehatan yang dikelola oleh BPJS
Kesehatan. Aplikasi ini dirancang untuk memberikan kemudahan akses bagi peserta
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) dalam mengelola keanggotaannya secara mandiri,
mulai dari pendaftaran, perubahan data, cek tagihan dan pembayaran iuran, hingga
antrean online di fasilitas kesehatan.

Keberadaan Mobile JKN mampu meningkatkan efisiensi waktu dan biaya,
mengurangi antrean fisik, serta mempercepat proses pelayanan kesehatan. Selain itu,
Mobile JKN juga memperkuat transparansi, akuntabilitas, dan kendali peserta terhadap
layanan yang diterima, serta memperluas jangkauan pelayanan tanpa batasan geografis.
Dengan demikian, Mobile JKN menjadi elemen penting dalam meningkatkan mutu
layanan BPJS Kesehatan dan mewujudkan sistem kesehatan yang lebih terintegrasi,
responsif, dan berorientasi pada kebutuhan peserta.

Mobile JKN tidak hanya sekadar aplikasi, tetapi juga memiliki visi dan misi yang
jelas untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan bagi seluruh peserta BPJS
Kesehatan. Visi dan misi tersebut menjadi landasan utama dalam mengembangkan fitur-
fitur yang responsif terhadap kebutuhan pengguna serta memastikan bahwa layanan
kesehatan dapat diakses dengan lebih efisien dan transparan. Berikut adalah penjelasan
lebih lanjut mengenai visi dan misi Mobile JKN.
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Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dicanangkan pemerintah telah
menjadi langkah signifikan dalam meningkatkan akses masyarakat terhadap layanan
kesehatan. Salah satu upaya untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas program JKN
adalah melalui pemanfaatan teknologi informasi, seperti aplikasi mobile JKN. Aplikasi ini
diharapkan dapat memudahkan peserta JKN dalam mengakses berbagai layanan
kesehatan, termasuk pendaftaran antrean secara online.

Aplikasi mobile JKN yang dikembangkan oleh BPJS Kesehatan bertujuan untuk
meningkatkan aksesibilitas dan kenyamanan peserta dalam menggunakan layanan
kesehatan, seperti pendaftaran, pengecekan jadwal, dan klaim layanan. Namun, efektivitas
aplikasi ini dalam meningkatkan jumlah pemanfaatan layanan masih perlu diteliti,
khususnya di rumah sakit rujukan seperti RSUD Petala Bumi Provinsi Riau. Sebagai salah
satu rumah sakit yang melayani peserta JKN, evaluasi terhadap penerapan aplikasi mobile
JKN penting untuk mengetahui sejauh mana teknologi ini mampu mendukung
peningkatan kualitas pelayanan kesehatan dan mengurangi kesenjangan dalam
pemanfaatan layanan sebagaimana yang terlihat dalam data BPJS Kesehatan
Cabang Pekanbaru.

Tinjauan Pustaka
Konsep Administrasi Publik

Administrasi adalah suatu rangkaian kegiatan yang berkaitan dengan pengaturan
dan pengelolaan suatu organisasi atau kegiatan. Dalam pengertian yang lebih luas,
administrasi mencakup semua aktivitas yang diperlukan untuk mencapai tujuan tertentu,
mulai dari perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, hingga pengawasan.

Administrasi berasal dari kata Administratie (bahasa Belanda), yang meliputi
kegiatan: catat-mencatat, surat-menyurat, pembukuan ringan, ketik-mengetik, kegiatan
menyusun keterangan keterangan secara sistematik, dan pencatatan-pencatatannya secara
tertulis untuk didokumentasikan, agar mudah menemukannya bilamana akan
dipergunakan lagi, baik secara terpisah-pisah maupun sebagai keseluruhan yang tidak
terpisahkan, dan segala sesuatu yang bersifat teknis ketatausahaan (clerical work).

Menurut Sondang P. Siagian (dalam Hamali & Budihastuti, 2019) Administrasi
adalah keseluruhan proses pelaksanaan kegiatan yang dilakukan oleh dua orang atau lebih
yang terlibat dalam suatu bentuk usaha kerja sama demi tercapainya tujuan yang
ditentukan sebelumnya.

Konsep Organisasi Publik

Sejak kita dilahirkan hingga meninggal, baik secara sadar maupun tidak, kita selalu
menjadi anggota dari satu atau beberapa kelompok sosial. Begitu lahir, kita menjadi bagian
dari kelompok keluarga, yang terdiri dari suami istri dan anak-anak, atau ayah, ibu, dan
saudara-saudara. Saat memasuki sekolah, kita menjadi anggota kelompok kelas. Selain itu,
kita mungkin juga bergabung dengan berbagai kelompok lain, seperti perkumpulan tari,
klub olahraga, atau kelompok diskusi di sekolah. Ketika memasuki dunia kerja, sebagai
tenaga kerja, kita menjadi bagian dari kelompok kerja, di samping menjadi anggota
kelompok lain yang sesuai dengan minat kita, seperti olahraga, seni, dan sebagainya. Kita
juga terhubung dengan kelompok berdasarkan tempat tinggal, seperti rukun tetangga atau
desa, serta berdasarkan keahlian atau profesi yang kita geluti. Dalam setiap kelompok yang

679

Ihza Satria Rilentica! Dia Meirina Suri?

Journal of Public Administration Review Vol. 2 No. 2 / 2025



kita masuki, kita memainkan peran yang berbeda, seperti ayah, suami, istri, ketua,
bendahara, anggota, karyawan, atau kepala bagian, dengan tugas dan tanggung jawab
yang bervariasi.

Menurut Ambarawati (2018:1) Organisasi merupakan suatu struktur pembagian
tugas dan hubungan kerja antara kelompok orang yang memegang posisi tertentu, yang
bekerja sama untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.

Sutrisno (2019:101) Organisasi adalah suatu kelompok sosial yang dikoordinasikan
dengan sengaja, memiliki batasan yang jelas, dan beroperasi secara berkelanjutan untuk
mencapai tujuan bersama atau serangkaian tujuan tertentu

Konsep Manajemen Publik

Manajemen berasal dari bahasa Prancis Kuno "menagement", yang berarti "seni
melaksanakan dan mengatur." Selain itu, kata ini kemungkinan juga berasal dari bahasa
Italia, yaitu "maneggier", yang berarti "mengendalikan," khususnya dalam konteks
mengendalikan kuda, yang berakar dari kata Latin "manus" yang berarti "tangan." Bahasa
Prancis kemudian mengadopsi kata tersebut dari bahasa Inggris dalam bentuk kata kerja
"to manage" dan kata benda "management," yang berarti seni dalam melaksanakan dan
mengatur. Kata "manajer,” yang merujuk pada orang yang melakukan kegiatan
manajemen, kemudian diterjemahkan ke dalam bahasa Indonesia sebagai "manajemen,"
yang memiliki arti pengelolaan.

Menurut George R. Terry (dalam Iriawan, 2021:8)Manajemen adalah upaya untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan oleh organisasi dengan melibatkan kontribusi dari
orang lain.

Nor Ghofur (2014) Manajemen publik merupakan manajemen yang dilakukan oleh
pemerintah, yang mencakup perencanaan, pengorganisasian, dan pengendalian dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Konsep Kebijakan Publik

Ningrum, et.al (2022;315) Kebijakan Publik merupakan salah satu dimensi
administrasi publik yang berkenaan dengan keputusan tentang apa yang harus dikerjakan.
Dimensi kebijakan dianalogikan dengan pekerjaan otak yang selalu memutuskan apa yang
hendak dikerjakan oleh sistem organ tubuh atau dimensi struktur organisasi melalui suatu
energi atau sistem penggerak dan kendali atau dimensi manajemen.

Menurut Amir Santoso (dalam Ningrum et al., 2022;315) sekurang-kurangnya ada
dua macam pendapat mengenai kebijakan publik ini. Pertama adalah pendapat dari
mereka yang memandang kebijakan publik sama dengan tindakan-tindakan pemerintah
dan yang kedua adalah dari para ahli yang memberikan perhatian khusus pada
pelaksanaan kebijakan.

Konsep Efektifitas

Kata "efektif" berasal dari bahasa Inggris "effective," yang berarti berhasil atau
sesuatu yang dilaksanakan dengan baik. Menurut Kamus Ilmiah Populer, efektivitas
didefinisikan sebagai tingkat kecocokan, hasil yang bermanfaat, atau mendukung
tercapainya tujuan.
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Secara umum, efektivitas merupakan pencapaian tujuan dengan cara yang tepat,
atau pemilihan tujuan yang paling sesuai dari berbagai alternatif yang ada, serta
menentukan pilihan terbaik di antara opsi-opsi yang tersedia. Efektivitas juga dapat
diartikan sebagai ukuran keberhasilan dalam mencapai tujuan-tujuan yang telah
ditetapkan. Sebagai contoh, jika sebuah tugas diselesaikan dengan menggunakan metode
yang telah ditentukan, maka metode tersebut dapat dianggap benar atau efektif.

Menurut Steers (dalam Halimah dan Nuriyah, 2023;23) mengemukakan bahwa
“Efektivitas adalah jangkauan usaha suatu program sebagai suatu sistem dengan sumber
daya dan sarana tertentu untuk memenuhi tujuan dan sarananya tanpa melumpuhkan cara
dan sumber daya itu serta tanpa memberi tekanan yang tidak wajar terhadap
pelaksanaannya”

Menurut Sutrisno (2021), Efektivitas dapat diukur melalui lima indikator utama yang
mengukur keberhasilan suatu program atau kegiatan, antara lain:

a. Pemahaman Program
Keberhasilan sebuah program ditentukan oleh sejauh mana para pihak yang terlibat
memahami tujuan, langkah-langkah, serta manfaat dari program tersebut. Pemahaman
yang baik akan memastikan bahwa semua pihak dapat berkolaborasi secara efektif, selaras
dengan visi dan misi program.

b. Tepat Sasaran
Efektivitas suatu program dapat tercapai apabila program tersebut diarahkan kepada
kelompok atau individu yang benar-benar membutuhkan atau sesuai dengan tujuan yang
ingin dicapai. Ketepatan dalam menentukan sasaran sangat berpengaruh terhadap dampak
langsung yang dihasilkan oleh program tersebut.

c. Tepat Waktu
Efektivitas suatu program dapat tercapai apabila program tersebut diarahkan kepada
kelompok atau individu yang benar-benar membutuhkan atau sesuai dengan tujuan yang
hendak dicapai. Ketepatan dalam menentukan sasaran berperan penting dalam
memastikan dampak langsung yang dihasilkan oleh program.

d. Tercapainya Tujuan
Indikator ini mengacu pada pencapaian tujuan yang telah dirancang sebelumnya. Sebuah
program dianggap efektif jika hasil yang diinginkan dapat direalisasikan secara maksimal.

e. Perubahan Nyata
Efektivitas juga dinilai dari adanya dampak positif yang dirasakan oleh masyarakat atau
kelompok sasaran. Dampak ini menunjukkan perubahan nyata yang dihasilkan melalui
pelaksanaan program.
Adapun alasan peneliti menggunakan teori Sutrisno (2007), adalah karena teori ini
memberikan kerangka yang jelas dan terukur dalam menilai tingkat keberhasilan suatu
program atau kebijakan, khususnya dalam konteks pelayanan publik. Efektivitas menurut
Sutrisno diukur dari sejauh mana tujuan yang telah ditetapkan dapat dicapai secara
optimal, dengan memperhatikan aspek pemahaman program, ketepatan sasaran,
ketepatan waktu, tercapainya tujuan dan hasil yang dicapai.

Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
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Aplikasi mobile JKN merupakan hasil transformasi digital dalam model bisnis BPJS
Kesehatan, yang sebelumnya melibatkan kegiatan administratif di Kantor Cabang atau
Fasilitas Kesehatan. Kini, kegiatan tersebut diubah menjadi aplikasi yang dapat diakses
oleh peserta kapan saja dan di mana saja tanpa batasan waktu (self-service). Aplikasi ini
diluncurkan oleh Direktur Utama BPJS Kesehatan, Fachmi Idris, dan dihadiri oleh Menteri
Komunikasi dan Informatika Republik Indonesia, Rudiantara, di Jakarta pada 16
November 2017.

Penggunaan aplikasi mobile JKN memberikan berbagai kemudahan bagi masyarakat dan
peserta, antara lain memudahkan pembayaran dan perubahan data kepesertaan,
memperoleh informasi mengenai data peserta dan keluarga, mengetahui informasi tagihan
iuran peserta, mencari informasi tentang Fasilitas Kesehatan, serta menyampaikan
pengaduan dan permintaan informasi terkait JKN-KIS.

Metode

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah Kualitatif deskriptif. Menurut Sidiq dan
Choiri (2019). Penelitian kualitatif didefinisikan sebagai suatu strategi pencarian makna,
pengertian, konsep, karakteristik, gejala, simbol maupun deskripsi tentang suatu
fenomena, fokus dan multimetode, bersifat alami dan holistik, mengutamakan kualitas,
menggunakan beberapa cara, serta disajikan secara naratif dalam penelitian ilmiah.
Sedangkan, Menurut Yusuf (2019), penelitian kualitatif adalah pendekatan yang fokus
pada eksplorasi makna, pemahaman, konsep, simbol, karakteristik, deskripsi, dan gejala
yang berkaitan dengan fenomena tertentu. Penelitian ini bersifat alami dan holistik,
menggunakan berbagai metode dan teknik, serta lebih mengutamakan kualitas data.

Hasil dan Pembahasan

Isi Hasil dan Pembahasan yaitu dengan bahasan utama berisi hasil dan pembahasan,
Hasil bukan merupakan data mentah, melainkan data yang sudah diolah/dianalisis dengan
metode yang telah ditetapkan. Pembahasan adalah perbandingan hasil yang diperoleh
dengan konsep/teori yang ada dalam tinjauan pustaka. Isi hasil dan pembahasan
mencakup pernyataan, tabel, gambar, diagram, grafik, sketsa, dan sebagainya.

Identifikasi Informan Penelitian

Penelitian ini melibatkan informan dari berbagai kalangan yang secara langsung
berinteraksi dengan penggunaan aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau.
Informan dipilih secara purposive berdasarkan relevansi serta pengalaman mereka dalam
menggunakan aplikasi tersebut, sehingga dapat memberikan data yang akurat dan
mendalam terkait efektivitas aplikasi Mobile JKN.

Pemahaman Program

pemahaman program adalah salah satu indikator penting dalam menilai efektivitas
suatu program. Indikator ini berfokus pada sejauh mana berbagai pihak yang terlibat
dalam program, khususnya pelaksana program dan sasaran program, memahami secara
mendalam tentang apa program itu sendiri.
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a. Pemahaman Masyarakat dan Petugas Rumah sakit Terhadap Aplikasi Mobile JKN

Pemahaman masyarakat dan staff terhadap program mengacu pada tingkat
pengertian, kesadaran, dan kemampuan baik dari masyarakat sebagai pengguna layanan
maupun staf sebagai pelaksana layanan terhadap keberadaan, tujuan, manfaat, serta cara
penggunaan aplikasi Mobile JKN dalam sistem pelayanan BPJS Kesehatan. Berdasarkan
hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas, petugas pendaftaran di
RSUD Petala Bumi akan langsung menjelaskan bagaimana penggunaan mobile JKN
sehingga saat ini pengguna sudah memahami bagaimana cara penggunaan aplikasi mobile
JKN.

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Febriyani selaju pengguna
aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan bahwa:

“lya paham, awal-awal memang sempat bingung tapi sekarang udah lancar cara pakai
aplikasi Mobile [JKN”. (Wawancara 26 Mei 2025).

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna Mobile JKN di atas, dapat di
ketahui bahwa pada awalnya memang sempat bingung bagaimana cara penggunaan
aplikasi Mobile JKN, tetapi sekarang sudah memahami nya.

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Jhon Piter selaku
pengguna aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan
bahwa:

“Kalau saya kurang memahami, Biasanya saya minta bantuan dari istri atau petugas rumah
sakit kalau mau pakai aplikasinya”. (Wawancara 26 Mei 2025).

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna Mobile JKN di atas, pengguna
masih kurang memahami bagaimana cara menggunakan aplikasi Mobile JKN. Perlu
bantuan dari istri atau petugas rumah sakit saat menggunnakan mobile JKN. Hal ini
menunjukkan masih ada pengguna mobile JKN yang belum paham bagaimana
penggunaan mobile JKN tersebut.

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Trisnaniwati selaku
pengguna aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan
bahwa:

"Belum terlalu paham, Biasanya saya minta bantuan anak saat mau menggunakan aplikasi
atau daftar antrean lewat aplikasi.” (Wawancara 26 Mei 2025).

Berdasarkan hasil wawancara dengan mobile JKN di atas dapat di ketahui bahwa
pengguna tersebut masih belum terlalu memahami cara menggunakan aplikasi Mobile
JKN, sehingga pengguna tersebut membutuhkan bantuan saat melakukan pendaftaran
untuk mengambil antrean lewat aplikasi Mobile JKN.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dilakukan oleh peneliti, tentang
indikator Pemahaman Masyarakat Terhadap Aplikasi Mobile JKN dapat dikatakan belum
efektif. Hal ini dapat didukung dari hasil wawancara pasien pengguna aplikasi Mobile
JKN, kebanyakan dari mereka yang membutuhkan bantuan dari keluarga atau petugas
rumah sakit untuk bisa mengoperasikan aplikasi tersebut, karna tidak memahami cara
pakai aplikasinya.
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b. Sumber Informasi Mengenai Aplikasi Mobile JKN

Sumber informasi merupakan asal atau titik awal dari data, fakta, maupun
pengetahuan yang diperoleh atau dimanfaatkan oleh masyarakat. Hal ini mencakup segala
hal, baik individu, lokasi, objek, maupun media yang berperan dalam menyediakan atau
menyebarkan informasi kepada publik. Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Afriza
Wulandari selaku Duta JKN Mobile beliau mengatakan bahwa:

"Di RSUD Petala Bumi, kami menyampaikan informasi mengenai aplikasi Mobile
JKN melalui beberapa cara. Pertama, kami melakukan sosialisasi langsung kepada pasien, khususnya
di bagian Pendaftaran dan di Pojok Mobile [KN yang sudah kami sediakan. Di sana kami jelaskan
cara instalasi, cara penggunaan aplikasi, hingga fitur-fitur yang tersedia di dalamnya. Lalu, kami
juga memasang media informasi seperti poster, banner, dan spanduk di area rumah sakit, terutama
di lokasi yang mudah dilihat oleh pasien, agar mereka bisa membaca dan mengenal aplikasi ini
meskipun belum sempat bertanya langsung. Selain itu, jika ada pasien yang masih belum paham,
kami bantu secara langsung, baik oleh saya sendiri maupun petugas pendaftaran. Kami usahakan
agar informasi ini bisa diterima dengan jelas oleh semua kalangan.” (Wawancara 22 Mei 2025)
Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat di ketahui bahwa RSUD Petala bumi
menyampaikan mengenalkan aplikasi Mobile JKN melalui beberapa pendekatan untuk
bisa mengenal aplikasi Mobile JKN yaitu dengan sosialisasi langsung dengan pasien saat
melakukan pendaftaran, memasang media informasi seperti poster, banner dan juga
spanduk disekitar rumah sakit

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Petugas Pendaftaran Poliklinik,
mengatakan bahwa:

“Biasanya kami secara langsung memberikan pengenalan kepada pasien mengenai aplikasi
Mobile JKN, terutama bagi yang baru pertama kali datang atau belum pernah mengetahui
aplikasinya. Biasanya kami bantu dari awal, mulai dari cara unduh aplikasi, membuat akun, hingga
memanfaatkan fitur-fitur seperti antrean online dan informasi kepesertaan. Kami juga mengarahkan
pasien untuk datang ke Pojok Mobile JKN jika membutuhkan bantuan lebih lanjut. Selain itu, rumah
sakit juga sudah menyediakan media informasi seperti banner dan poster di sekitar area pendaftaran
agar pasien bisa membaca sendiri informasi dasarnya. Kami berusaha semaksimal mungkin agar
pasien bisa memahami pentingnya aplikasi ini dan dapat mengqunakannya secara mandiri ke
depannya.” (Wawancara 22 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara diatas dengan petugas pendaftaran
poliklinik, bahwa RSUD Petala Bumi aktif memberikan edukasi langsung kepada pasien
mengenai penggunaan aplikasi Mobile JKN, terutama bagi yang belum mengetahui Mobile
JKN. Petugas membantu mulai dari proses unduh hingga pemanfaatan fitur-fitur aplikasi.
Selain itu, tersedia juga fasilitas seperti Pojok Mobile JKN dan media informasi seperti
banner dan poster untuk mendukung pemahaman pasien. Upaya ini bertujuan agar pasien
dapat menggunakan aplikasi secara mandiri di kemudian hari.
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Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Ibu Sherly Adek Pertiwi selaku
pengguna aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan
bahwa:

" Awalnya saya tahu tentang aplikasi Mobile [KN waktu ke rumah sakit, kebetulan saat itu
saya mau daftar ke poliklinik. Petugas di bagian pendaftaran yang kasih tahu dan jelaskan langsung
soal aplikasinya”. (Wawancara 26 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas,
informasi mengenai aplikasi Mobile JKN pertama kali diketahui pengguna melalui petugas
pendaftaran saat berkunjung ke rumah sakit untuk mendaftar ke poliklinik. Petugas
memberikan penjelasan langsung mengenai aplikasi tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dilakukan oleh peneliti, tentang
indikator sumber informasi mengenai aplikasi Mobile JKN dapat dikatakan efektif. Hal ini
dapat didukung dari seluruh hasil wawancara dengan pasien pengguna aplikasi Mobile
JKN, seluruh dari mereka mengatakan pertama kali mengenal atau mengetahui adanya
aplikasi Mobile JKN melalui pengenalan yang dilakukan oleh pihak RSUD Petala Bumi
Provinsi Riau lewat petugas pendaftaran dan juga Pojok Mobile JKN.

Tepat Sasaran

Indikator tepat sasaran dalam penelitian ini merujuk pada sejauh mana aplikasi
Mobile JKN digunakan oleh masyarakat yang memang menjadi target penerima manfaat,
yaitu peserta BPJS Kesehatan yang membutuhkan layanan di RSUD Petala Bumi Provinsi
Riau. Aplikasi ini dikatakan tepat sasaran apabila benar-benar digunakan oleh pasien BPJS
dan mampu membantu mereka dalam mengakses layanan kesehatan secara lebih mudah
dan efisien, Dengan kata lain, layanan yang diberikan melalui aplikasi harus benar-benar
menjangkau pengguna yang sesuai dengan tujuan program, serta memberikan dampak
positif dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang mereka terima.

a. Kesesuaian Program Aplikasi Mobile JKN berdasarkan Kebutuhan dan harapan
masyarakat

Kesesuaian program berdasarkan kebutuhan masyarakat dalam penelitian ini
mengacu pada sejauh mana aplikasi Mobile JKN mampu menjawab kebutuhan nyata dan
harapan peserta BPJS Kesehatan dalam mengakses pelayanan di RSUD Petala Bumi
Provinsi Riau. Aplikasi ini dikatakan sesuai apabila fitur-fitur yang disediakan, seperti
daftar antrean online, hingga akses informasi kepesertaan, benar-benar memudahkan
pasien dalam memperoleh layanan kesehatan. Artinya, layanan yang diberikan melalui
aplikasi harus relevan dengan kondisi dan harapan masyarakat, seperti kemudahan akses,
kecepatan pelayanan, serta efisiensi waktu. Program tidak hanya dinilai dari
keberadaannya, tetapi dari sejauh mana ia memberikan manfaat yang nyata dan dirasakan
langsung oleh masyarakat pengguna BPJS Kesehatan.

berdasarkan wawancara dengan Ibu Sherly Adek Pertiwi selaku pengguna aplikasi
Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan bahwa:
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“Saya rasa sudah sesuai dengan fitur yang tersedia, fitur yang paling berguna adalah
pendaftaran pelayanan antrean untuk ambil nomor antrean. Tinggal daftar lewat aplikasi, bisa liat
jadwalnya juga, langsung dapat nomor antrean, sangat memudahkan.” (Wawancara 26 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas, Beliau
menilai fitur aplikasi Mobile JKN sudah sesuai kebutuhan, dengan fitur pendaftaran
antrian online menjadi yang paling bermanfaat karena memungkinkan pengguna
mendaftar, melihat jadwal, dan mendapatkan nomor antrian dengan mudah.

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Ibu Febryani selaku pengguna
aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan bahwa:

“Sangat terbantu dengan fitur-fitur yang ada di aplikasinya, terutama fitur pendaftaran
pelayanan antrean karna bisa ambil antrean tanpa harus datang langsung kerumah sakit.”
(Wawancara 26 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas,
pengguna merasa sangat terbantu dengan fitur-fitur aplikasi Mobile JKN, khususnya fitur
pendaftaran antrian yang memungkinkan pengambilan nomor antrian tanpa harus datang
langsung ke rumah sakit.

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Bapak Jhon Piter selaku pengguna
aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan bahwa:

“saya biasanya pakai fitur untuk pendaftaran layanan antrean. Saya bisa daftar dari rumah,
jadi nggak perlu buang waktu antre lama di rumah sakit. Apalagi saya kerja, jadi fitur ini sangat
memudahkan untuk atur waktu berobat tanpa harus izin kerja terlalu lama.” (Wawancara 26 Mei
2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas,
pengguna merasa terbantu dengan adanya fitur pendaftaran antrian untuk kemudahan
akses layanan dari rumah, sehingga menghemat waktu dan tidak perlu mengantri lama di
rumah sakit. Fitur ini sangat membantu beliau yang bekerja karena memungkinkan untuk
mengatur waktu berobat yang efisien tanpa harus mengambil izin kerja dalam durasi yang
lama.

b. Ketepatan penerima manfaat

Ketepatan penerima manfaat dalam penelitian ini mengacu pada sejauh mana
aplikasi Mobile JKN benar-benar digunakan oleh pihak yang menjadi sasaran utama, yaitu
seluruh peserta aktif BPJS Kesehatan yang membutuhkan pelayanan di RSUD Petala Bumi
Provinsi Riau. Aplikasi ini dikatakan tepat sasaran apabila dimanfaatkan secara langsung
oleh masyarakat yang membutuhkan layanan.

berdasarkan wawancara dengan Ibu Febryani selaku pengguna aplikasi Mobile
JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan bahwa:
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“Bagi saya sudah tepat sasaran, karena saya bisa mengoperasikan aplikasinya sendiri. sangat
memudahkan, soalnya saya bisa daftar dari rumah dan datang sesuai antrean, jadi lebih praktis dan
nggak buang waktu.” (Wawancara 26 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas,
pengguna aplikasi Mobile JKN dinilai tepat sasaran oleh pengguna yang mampu
mengoperasikannya sendiri, karena sangat memudahkan proses pendaftaran,
memungkinkan untuk mengambil antrean dari rumah, dan membuat kunjungan ke rumah
sakit menjadi lebih praktis tanpa membuang waktu.

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Bapak Jhon Piter selaku
pengguna aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan
bahwa:

“Kalau dari saya pribadi, aplikasi ini sebenarnya sangat membantu, tapi saya gabisa
mengoperasikannya sendiri. Biasanya saya dibantu istri atau petugas pas mau daftar. Jadi,
walaupun aplikasinya bagus dan tujuannya jelas untuk memudahkan, saya belum bisa pakai secara
mandiri. Menurut saya, aplikasinya tepat untuk orang yang paham teknologi, tapi untuk saya
pribadi masih butuh bantuan.” (Wawancara 26 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas,
menunjukkan bahwa meskipun aplikasi Mobile JKN sangat membantu dan memiliki
tujuan yang baik. beliau yang kurang memahami teknologi masih kesulitan dalam
menggunakannya secara mandiri. Pengguna mengaku harus dibantu oleh istri atau
petugas saat melakukan pendaftaran, sehingga menurutnya aplikasi ini lebih tepat sasaran
bagi orang-orang yang sudah terbiasa menggunakan teknologi.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dilakukan oleh peneliti, tentang
indikator Ketepatan Penerima Manfaat dapat dikatakan belum efektif. Meskipun aplikasi
ini ditujukan untuk memudahkan peserta BPJS Kesehatan dalam mengakses layanan
secara digital, kenyataannya masih banyak masyarakat yang tidak pandai menggunakan
atau bahkan belum mau menggunakan aplikasi Mobile JKN, terutama dari kalangan lanjut
usia yang kurang memahami teknologi lebih memilih layanan manual.

Tepat Waktu

Ketepatan waktu merujuk pada sejauh mana pelaksanaan suatu program
berlangsung sesuai dengan jadwal atau rencana yang telah ditetapkan sebelumnya. Dalam
pelaksanaan layanan, tentu terdapat standar operasional prosedur (SOP) yang menjadi
acuan setiap kebijakan pelayanan. Namun, dalam praktiknya bisa saja pelaksanaan
berjalan sesuai atau tidak sesuai dengan standar tersebut. Pada indikator tepat waktu
terdapat sub indikator yaitu:

a. Kesesuaian waktu pelaksanaan dengan rencana yang telah ditetapkan

Indikator ini merupakan bagian penting dari ketepatan waktu, yang menilai sejauh
mana pelaksanaan suatu aktivitas, tugas, atau proyek sesuai dengan jadwal atau rencana
awal. Kesesuaian antara waktu pelaksanaan dan rencana bukan sekadar angka, melainkan
mencerminkan efektivitas dalam perencanaan, pelaksanaan, dan pengelolaan secara
keseluruhan.

Berdasarkan wawancara dengan Duta JKN Mobile beliau mengatakan bahwa:
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“Menurut saya, waktu pelaksaan wajib melakukan pendaftaran melalui Mobile JKN bagi
peserta BP]S Kesehatan yang telah memiliki nomor rekam medis dan akan kepoliklinik atau rawat
jalan belum sesuai dengan waktu direncanakan pada tanggal 1 Oktober 2024 kemarin. Karena
disinikan pasiennya gak begitu ramai, jadi pasien gak mengeluh antri ke poli lainnya, jadi karna
mereka gapaham online, mereka masih ada manual mereka milih manual, tapi bagi yang polinya
dibatasi mereka harus sudah daftar mengguna aplikasi Mobile JKN.” (Wawancara 22 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara di atas, pelaksanaan kebijakan wajib mendaftar
melalui aplikasi Mobile JKN bagi peserta BPJS Kesehatan yang sudah memiliki nomor
rekam medis dan ingin berobat ke poliklinik atau rawat jalan belum berjalan sesuai dengan
waktu yang telah ditetapkan. Hal ini terjadi karena jumlah pasien di rumah sakit tersebut
tidak terlalu banyak, sehingga tidak menimbulkan antrean panjang yang membuat pasien
merasa perlu mendaftar secara online. Selain itu, banyak pasien yang belum memahami
cara penggunaan aplikasi, sehingga mereka lebih memilih mendaftar secara manual.
Namun, untuk poli-poli tertentu yang memiliki kuota terbatas, pasien memang diwajibkan
mendaftar melalui aplikasi Mobile JKN.

Selanjutnya berdasarkan wawancara Petugas Pendaftaran Poliklinik, mengatakan
bahwa:

“Belum sesuai dengan jadwal yang telah tetapkan. Karena kondisi di sini pasiennya tidak
terlalu banyak, sehingga pasien tidak mengalami keluhan terkait antrean panjang di poliklinik.
makanya, bagi pasien yang belum memahami sistem pendaftaran online, mereka masih dapat
memilih metode pendaftaran manual. Namun, untuk poliklinik tertentu yang memiliki keterbatasan
kuota, pasien diwajibkan melakukan pendaftaran mengqunakan aplikasi Mobile JKN.”
(Wawancara 22 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dilakukan oleh peneliti, tentang
indikator Kesesuaian waktu pelaksanaan dengan rencana yang telah ditetapkan dapat
dikatakan belum efektif. Hal ini dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain jumlah
pasien yang tidak terlalu banyak, sehingga antrean di poliklinik masih dapat ditangani
tanpa keluhan, serta rendahnya pemahaman sebagian pasien terhadap penggunaan
aplikasi, sehingga mereka masih memilih mendaftar secara manual. Namun, pada
beberapa poliklinik tertentu yang memiliki keterbatasan kuota dan jumlah dokter,
pendaftaran melalui aplikasi Mobile JKN sudah diwajibkan.

b. Keberlanjutan Program

Keberlanjutan program adalah kemampuan aplikasi Mobile JKN untuk terus
memberikan manfaat dan dampak positif dalam meningkatkan pelayanan BPJS Kesehatan
di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau dalam jangka waktu yang panjang, bahkan setelah
dukungan atau dorongan eksternal berkurang. Pengukuran keberlanjutan aplikasi ini
tidak hanya dilihat dari keberhasilan jangka pendek, seperti kemudahan akses dan
efisiensi pelayanan saat ini, tetapi juga dari potensi jangka panjangnya dalam
mempertahankan kualitas layanan yang cepat, tepat waktu, dan berkelanjutan bagi
peserta BPJS.

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Sherly Adek Pertiwi selaku
pengguna aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan
bahwa:
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“Kalau saya sih pasti akan terus pakai Mobile JKN, Aplikasi ini sangat membantu, terutama
buat saya yang sibuk kerja. Dulu kalau mau daftar antrean BP]S di klinik atau rumah sakit itu PR
banget, harus datang pagi-pagi, kadang sudah penuh. Sekarang tinggal buka aplikasi, pilih jadwal,
beres. Cek kepesertaan atau ubah faskes juga gampang banget. Semakin banyak fitur yang user-
friendly kayak gini, Tapi ada beberapa kekurangan misalnya susahnya mendapatkan kode OTP dan
aplikasinya kadang error log out dari akun, itu harus diperbaiki biar makin bikin nyaman.”
(Wawancara 26 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas,
Pengguna merasa aplikasi Mobile JKN sangat membantu, terutama karena memudahkan
pendaftaran antrean tanpa harus datang pagi-pagi. Fitur seperti cek kepesertaan dan ubah
faskes juga dianggap praktis dan hemat waktu. Karena kemudahan dan kenyamanan
tersebut, pengguna berencana untuk terus menggunakan aplikasi ini. Namun terdapat
kendala teknis berupa kesulitan memperoleh kode OTP dan masalah stabilitas aplikasi
yang sering mengalami error logout secara otomatis.

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Ibu Febryani selaku pengguna aplikasi
Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan bahwa:

“Saya akan terus pakai Mobile [KN. Menurut saya, ini terobosan yang bagus sekali. Manfaat
paling terasa itu bisa ambil antrean online, jadi enggak perlu nunggu lama di rumah sakit. Jujur,
kalau tidak ada aplikasi ini, mungkin saya akan malas berobat kalau tidak terlalu parah karena mikir
antreannya. Tapi kadang aplikasinya suka down loading lama Jadi, selama aplikasinya tetap stabil
dan informasinya akurat, saya pasti akan pakai terus. Sangat memudahkan hidup.” (Wawancara
26 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas,
Pengguna menilai Mobile JKN sebagai terobosan yang sangat membantu, sehingga akan
terus menggunakan aplikasi, terutama karena fitur antrean online yang mengurangi
waktu tunggu di rumah sakit. Aplikasi ini membuat pengguna lebih termotivasi untuk
berobat dan akan terus digunakan selama tetap stabil dan informasinya akurat.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dilakukan oleh peneliti, tentang indikator
keberlanjutan program Mobile JKN dapat dikatakan cukup efektif. Penggunaan aplikasi
Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau telah terbukti membantu dalam
memfasilitasi akses layanan kesehatan yang lebih mudah dan efisien bagi pengguna
aktifnya. Namun, untuk mencapai keberlanjutan dan pemanfaatan yang maksimal di
semua kalangan, khususnya lansia, penting bagi pihak RSUD Petala Bumi untuk tidak
hanya fokus pada sosialisasi fitur, tetapi juga menyediakan mekanisme pendampingan
yang memadai dan edukasi personal yang berkelanjutan. Hal ini akan memastikan bahwa
semua pasien, tanpa terkecuali, dapat merasakan manfaat penuh dari aplikasi Mobile JKN.

Tercapainya Tujuan

Indikator pencapaian tujuan merupakan alat ukur atau penanda yang menegaskan
bahwa suatu target atau harapan telah berhasil diraih. Indikator ini menjadi bukti nyata
bahwa langkah-langkah yang diambil menghasilkan kemajuan. Tanpa adanya indikator
tersebut, akan sulit untuk menilai apakah kita telah mengalami perkembangan atau
apakah strategi yang digunakan benar-benar berhasil. Pada indikator ketepatan waktu
terdapat sub indikator yaitu:
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a.  Tercapainya tujuan Mobile JKN

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Jhon Piter selaku pengguna

aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan bahwa:
“Aplikasinya sangat membantu dalam menghemat waktu karna gak perlu lagi ambil nomor
antrean kerumah sakitnya kangsung terus antre lama, apalagi kan saya juga masih kerja jadi
gabisa buat izin lama-lama.” (Wawancara 26 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas,
aplikasi Mobile JKN sangat membantu beliau dalam efisiensi waktu, terutama bagi peserta
BPJS yang memiliki kesibukan seperti bekerja. Dengan adanya fitur pendaftaran antrean
online, pengguna tidak perlu lagi datang lebih awal ke rumah sakit hanya untuk
mengambil nomor antrean dan menunggu lama.

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Trisnaniwati selaku
pengguna aplikasi Mobile JKN di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, beliau mengatakan
bahwa:

“Sangat menghemat waktu ya terutama soal administrasi jadi gaperlu menunggu antre

yang lama.” (Wawancara 26 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna aplikasi Mobile JKN di atas,

pengguna merasa bahwa aplikasi Mobile JKN memberikan manfaat besar dalam hal
efisiensi waktu, khususnya untuk urusan administrasi. Dengan aplikasi ini, peserta BPJS
tidak perlu lagi mengantre lama di rumah sakit untuk proses seperti pendaftaran atau
pengecekan data.
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dilakukan oleh peneliti, tentang indikator
tercapainya tujuan Mobile JKN dapat dikatakan cukup efektif. Karena para pengguna
merasakan langsung manfaat aplikasi ini dalam mengakses informasi dan layanan
kesehatan secara lebih mudah, cepat, dan tanpa harus datang ke rumah sakit untuk
keperluan administratif. Selain itu, penggunaan aplikasi ini juga terbukti mampu
mengurangi waktu tunggu, mempercepat proses pendaftaran, serta memberikan
kemudahan dalam memperoleh nomor antrean secara online. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa tujuan utama dari Mobile JKN, yaitu memberikan kemudahan,
efisiensi, dan aksesibilitas layanan bagi peserta BPJS Kesehatan, telah tercapai dengan baik
di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau.

Perubahan Nyata

Perubahan nyata adalah transformasi yang dapat dirasakan secara langsung oleh
masyarakat sebagai pengguna layanan, baik dari segi kualitas, aksesibilitas, efisiensi,
maupun kepuasan terhadap layanan yang diberikan. Perubahan ini ditandai dengan
adanya hasil yang konkret, seperti proses layanan yang lebih cepat, sistem yang lebih
transparan, kemudahan akses layanan digital, peningkatan responsivitas petugas, atau
pengurangan keluhan dari masyarakat.

a. Dampak positif layanan kesehatan
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Berdasarkan hasil wawancara dengan IDuta JKN Mobile beliau mengatakan bahwa:
“Pasien tidak perlu lagi antre dari subuh-subuh, terus tidak ada lagi penumpukan
antrean,dan gada yang ngamuk-ngamuk lagi mengeluh karna gak dapat antrean, karnakan
ada poli yang kuotanya terbatas. Jadi lewat antrean online itu pasien bisa dari jauh hari buat
bisa dapat nomor antrean dan yang sesuai dengan tanggal jadwal surat kontrol.”
(Wawancara 22 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara di atas, Penggunaan fitur antrean online melalui
aplikasi Mobile JKN memberikan perubahan bagi pasien dalam mengakses layanan
kesehatan tanpa harus datang sejak subuh. Sistem ini mengurangi penumpukan antrean,
mencegah keributan akibat kuota terbatas, dan memungkinkan pasien mendapatkan
nomor antrean sesuai jadwal surat kontrol dengan lebih terencana dan efisien.

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara dengan Petugas Pendaftaran Poliklinik,
mengatakan bahwa:

“Pasien tidak banyak menumpuk lagi diruang tungqu pendaftaran, dan pasien bisa datang

sesuai dengan jadwal booking yang tertera di aplikasi Mobile JKN, kami pun sebagai petugas

jadi tau berapa dan siapa saja yang akan berobat sehingga petugas dapat lebih cepat

mengambil berkas pasien.” (Wawancara 22 Mei 2025)

Berdasarkan hasil wawancara di atas, Mobile JKN membantu mengurangi
penumpukan pasien di ruang tunggu pendaftaran. Pasien dapat datang sesuai jadwal yang
tertera di aplikasi, sementara petugas bisa lebih mudah mempersiapkan berkas karena
sudah mengetahui jumlah dan identitas pasien yang akan berobat.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dilakukan oleh peneliti, tentang dampak
positif pada pelayanan kesehatan dapat dikatakan efektif. Hal ini karena penerapan
aplikasi Mobile JKN telah menciptakan perubahan nyata dalam pelayanan publik,
khususnya dalam sistem antrean di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau. Kemudahan dalam
pengambilan nomor antrean secara online melalui aplikasi tidak hanya memberikan
efisiensi waktu bagi pasien, tetapi juga menciptakan lingkungan pelayanan yang lebih
tertib, teratur, dan nyaman. Kehadiran fitur ini secara langsung mendukung peningkatan
kualitas layanan kesehatan dengan mengurangi waktu tunggu dan kepadatan ruang
tunggu, karena mampu memberikan dampak positif yang dirasakan langsung oleh
masyarakat sebagai pengguna layanan.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Efektivitas Aplikasi Mobile JKN Dalam
Meningkatkan Pelayanan BPJS Kesehatan Di RSUD Petala Bumi Provinsi Riau, dapat
disimpulkan bahwa secara umum belum efektif. Meskipun Aplikasi Mobile JKN telah
menyediakan beragam fitur yang dirancang untuk mempermudah akses layanan
kesehatan, seperti fitur pendaftaran antrean online yang terbukti mampu mengurangi
waktu tunggu dan menyederhanakan proses administrasi bagi sebagian pengguna, namun
kenyataannya manfaat tersebut belum sepenuhnya dapat dirasakan secara merata oleh
seluruh peserta BPJS Kesehatan yang berobat di RSUD Petala Bumi.
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Salah satu faktor utama yang menyebabkan hal ini adalah masih rendahnya tingkat
pemahaman dan literasi digital di kalangan pasien, terutama kelompok lanjut usia, yang
umumnya mengalami kesulitan dalam mengoperasikan aplikasi tanpa bantuan orang lain.
Kurangnya edukasi yang terstruktur dan merata dari pihak rumah sakit maupun BPJS
Kesehatan turut memperburuk kondisi ini, karena banyak pasien yang belum mengetahui
cara menggunakan aplikasi secara optimal. Selain itu, berbagai kendala teknis seperti
sulitnya mendapatkan kode OTP (One Time Password), gangguan server, serta error atau
bug pada aplikasi juga sering kali muncul, yang pada akhirnya menurunkan kualitas
pengalaman pengguna dan menghambat niat peserta untuk terus menggunakan aplikasi
ini sebagai sarana utama dalam mengakses pelayanan kesehatan. Dengan demikian,
meskipun aplikasi Mobile JKN memiliki potensi besar dalam mendukung efisiensi layanan
dan meningkatkan kepuasan pasien, diperlukan upaya yang lebih intensif dari berbagai
pihak terkait untuk meningkatkan efektivitas penggunaannya, baik melalui peningkatan
kualitas aplikasi itu sendiri maupun penyuluhan dan pendampingan yang lebih
menyeluruh kepada seluruh lapisan masyarakat.
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