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Abstrak

Aplikasi Mobile JKN merupakan inovasi pemerintah di bidang kesehatan yang dikelola oleh BPJS Kesehatan dalam menyediakan
layanan publik kepada peserta. Aplikasi Mobile JKN ini diharapkan dapat mengurangi antrian di setiap kantor cabang BPJS
Kesehatan dengan membantu melayani semua kegiatan administrasi peserta. Akan tetapi, banyak masyarakat yang belum memiliki
aplikasi Mobile JKN dan masih banyak peserta yang datang ke kantor untuk mendapatkan pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pemanfaatan aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan (JKN) dalam upaya meningkatkan efektivitas pelayanan pada BPJS
Kesehatan Kabupaten Wonogiri. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dan menggunakan teknik pengumpulan
data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Penelitian ini mengambil informan sebanyak satu orang staf dan sembilan
orang peserta BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemahamanan dan kesadaran peserta
terhadap aplikasi Mobile JKN masih rendah. Adapun pemanfaatan aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) di BPJS
Kesehatan Kabupaten Wonogiri sudah berjalan tetapi belum efektif dan efisien dilihat dari ukuran-ukuran efektivitas yaitu,
pemahaman program, ketepatan sasaran, tepat waktu, tercapainya tujuan, dan adanya perubahan nyata. Untuk kendala-kendala yang
dihadapi peserta dalam pemanfaatan aplikasi yaitu gangguan sistem, penyimpanan handphone peserta penuh, jaringan, peserta kurang
memahami aplikasi, dan persyaratan login yang kurang lengkap.
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Abstract

The Mobile JKN application is a government innovation in the health sector managed by BPJS Kesehatan in providing public services
to participants. This Mobile JKN application is expected to reduce queues at each BPJS Kesehatan branch office by helping to serve
all participant administrative activities. However, many people do not have the Mobile JKN application and still, many participants
come to the office for services. This study aims to determine the use of the Mobile Health Insurance (JKN) application to increase
the effectiveness of services at BPJS Kesehatan Wonogiri Regency. This study uses a qualitative descriptive approach and data
collection techniques through observation, interviews, and documentation. This study took informants as many as one staff and nine
BPJS Kesehatan Wonogiri Regency participants. The study results show that participants' understanding and awareness of the Mobile
JKN application is still low. The use of the National Health Insurance Mobile (JKN) application at BPJS Kesehatan Wonogiri
Regency has been running. Still, it has not been effective and efficient in terms of measures of effectiveness, namely, program
understanding, target accuracy, timeliness, achievement of goals, and real changes. The obstacles participants face in using the
application are system disruptions, full storage of participants' mobile phones, and networks, participants who do not understand the
application, and incomplete login requirements.

Keywords: Utilization, Mobile JKN Application, Service Effectiveness

I. PENDAHULUAN

Teknologi informasi dan komunikasi saat ini berkembang dengan pesat. Kemajuan tersebut tidak bisa
dipisahkan dari kehidupan masyarakat. Perkembangan tersebut diimbangi dengan perubahan masyarakat yang
menuntut lebih banyak sesuai dengan kemajuan yang terjadi. Oleh karena itu, setiap aspek industri harus
mampu beradaptasi dengan perubahan yang terjadi. Cara beradaptasi yang sesuai yaitu dengan melakukan
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inovasi dengan teknologi yang lebih maju. Asosiasi Penyelenggara Internet Indonesia (APJII) (2024)
menyatakan jumlah masyarakat Indonesia yang menggunakan internet pada tahun 2024 mencapai
221.563.497 orang, dari keseluruhan populasi 278.696.200 orang pada tahun 2023. Menurut survei persentase
pengguna internet APJII pada tahun 2024, tingkat pengguna internet Indonesia mencapai 79,5%, meningkat
1,4% dibandingkan periode sebelumnya. Pengguna internet Indonesia yang aktif di media sosial sebesar
60,4% dengan mayoritas berusia 18 hingga 34 tahun (Paramitha et al., 2023). Seiring dengan perkembangan
internet, maka penerapan teknologi informasi dan komunikasi sangat penting bagi bisnis dan organsisasi di
setiap aspek. Penerapan teknologi informasi dan komunikasi sangat penting untuk mendukung kemudahan
pelayanan dan bisnis termasuk di bidang kesehatan. Setiap bisnis atau organisasi dituntut untuk mampu
mengikuti tren teknologi saat ini. Dengan cara yang sama, penerapan teknologi komunikasi dan informasi
sangat penting untuk jaminan kesehatan. Sistem pelayanan konvensional mulai beralih ke sistem pelayanan
berbasis digital seiring kemajuan teknologi. Pemerintah terus berusaha meningkatkan kualitas kesehatan
masyarakat dengan jaminan sosial. Program jaminan sosial pemerintah yaitu Jamkesmas, Jamkesda, dan
ASKES, dan program baru pemerintah Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) (Narmansyah, 2022).

Program jaminan sosial atau Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS), diatur sebagai salah satu bentuk
perlindungan sosial menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2011. Tujuan dari
program ini adalah untuk memastikan bahwa setiap peserta atau anggota keluarga memiliki kebutuhan dasar
hidup yang layak (Kemenkeu, 2011). Pelayanan kesehatan yang sama merupakan hak yang dimiliki setiap
individu. Angelita et al. (2021) menjelaskan bahwa pelayanan kesehatan bertujuan untuk meningkatkan
kesejahteraan dan kualitas hidup masyarakat. Dalam menjalankan fungsinya, BPJS Kesehatan berkewajiban
untuk memberikan pelayanan kesehatan yang optimal dan pemberian informasi kepada masyarakat. Dalam
upaya mewujudkan pelayanan yang cepat dan efisien, pada tanggal 15 September 2017 BPJS Kesehatan
meluncurkan aplikasi ”"Mobile JKN ”. Aplikasi ini sebagai bentuk inovasi pemerintah yang dikelola oleh BPJS
Kesehatan dalam menyediakan layanan publik kepada peserta. Mobile JKN merupakan aplikasi yang
memudahkan pendaftaran peserta baru, mendapatkan dan perubahan informasi kepesertaan, informasi
pembayaran iuran peserta, informasi lokasi faskes (Fasilitas Kesehatan), pendaftaran pelayanan antrean,
skrining kesehatan, konsultasi dokter dan juga kemudahan bagi masyarakat untuk menyampaikan saran atau
keluhan ke petugas (Khotimah, 2022). Kemudahan dan berbagai manfaat yang diberikan Mobile JKN
membuat jumlah peserta BPJS mengalami peningkatan. Jumlah peserta BPJS Kesehatan, mitra BPJS
Kesehatan, dan fasilitas kesehatan seperti rumah sakit, puskesmas, Kklinik, dan dokter terus meningkat,
sehingga pelaksanaan program kesehatan juga terus ditingkatkan. Pada tahun 2021, jumlah peserta yang
terdaftar dalam program JKN berjumlah 225.482.991 orang, atau 83,4% dari jumlah penduduk Indonesia.
Sedangkan pada tahun 2022, menurut Badan Statistika Jawa Tengah jumlah cakupan JKN sebanyak
28.948.767 orang (Khafiliyani & Prasastin, 2023). Namun, dalam penerapannya pemanfaatan Mobile JKN
masih belum maksimal.

Aplikasi Mobile JKN tersebut masih belum efektif karena banyak masyarakat tidak tahu cara
menggunakannya dan tidak semua masyarakat memiliki smartphone untuk mengaksesnya. Selain itu, di
daerah-daerah yang jauh dari pusat kota atau kantor BPJS juga kurang edukasi mengenai aplikasi Mobile JKN.
Hal tersebut mengakibatkan mereka masih harus jauh-jauh ke kantor untuk mendapatkan layanan. Faktor
lainnya yaitu, peserta kesulitan ketika login ke aplikasi. Kesulitan tersebut dapat disebabkan karena
ketidaktahuan masyarakat mengenai syarat yang harus disiapkan untuk login. Masih terdapat banyak keluhan
dan kendala yang dialami masyarakat. Di kantor cabang Wonogiri, implementasi Mobile JKN belum efektif
karena efektivitas tercapai apabila pelayanan yang diterima masyarakat memiliki prosedur yang mudah, cepat,
dan tepat serta masyarakat merasa puas dengan layanan tersebut. Rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah: 1) Bagaimana pemanfaatan aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan Wonogiri?; 2) Apa saja kendala-
kendala pemanfaatan Mobile JKN di BPJS Kesehatan Wonogiri?; Bagaimana efektivitas pelayanan BPJS
Kesehatan Wonogiri?
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Mobile JKN

Mobile application adalah perangkat lunak mandiri yang dirancang untuk perangkat seluler dan melakukan
tugas-tugas khusus untuk pengguna seluler. Mobile application memungkinkan pengguna mengakses aplikasi
dari lokasi yang jauh dan kapan saja melalui perangkat seluler, memungkinkan kolaborasi dan berbagi file di
seluruh dunia, menawarkan alat produktivitas yang tersedia dari jarak jauh, dan membantu meningkatkan
jumlah pekerja (Amalfitano et al., 2013). Salah satu Mobile application yang diluncurkan pemerintah sebagai
bentuk inovasi dalam menyediakan layanan publik adalah Mobile JKN. Korompis (2021: 106) mendefinisikan
aplikasi Mobile JKN adalah suatu inovasi yang memanfaatkan teknologi informasi untuk calon peserta atau
peserta JKN-KIS yang dapat diunduh di Playstore atau Apps Store. Aplikasi Mobile JKN dikembangkan oleh
BPJS Kesehatan untuk membantu peserta mengakses berbagai layanan kesehatan (BPJS Kesehatan). Aplikasi
Mobile JKN membantu peserta untuk pendaftaran peserta baru, pengumpulan dan perubahan data kepesertaan,
serta informasi pembayaran iuran peserta, informasi tentang lokasi fasilitas kesehatan (faskes), pendaftaran
pelayanan antrian, skrining kesehatan, konsultasi dokter, dan kemudahan bagi masyarakat untuk
menyampaikan saran atau keluhan kepada petugas (Khotimah, 2022). Sejak pertama kali diluncurkan, Mobile
JKN telah memberikan dampak positif.

Mobile JKN resmi diluncurkan pada 15 November 2017 oleh Menteri Rudiantara di Jakarta (Kominfo, 2017).
Beberapa keuntungan yang didapatkan peserta yaitu dapat mengakses informasi dan layanan kapan saja dan
dimana saja dengan smartphone, tidak perlu menunggu lama untuk mendaftar layanan atau cek status di kantor
BPJS atau rumah sakit, selalu memiliki informasi terkini karena semua data di aplikasi selalu diperbarui secara
real-time. Korompis (2021: 106) menjelaskan mengenai berbagai fitur pada aplikasi Mobile JKN yang dapat
memudahkan pelayanan peserta terutama proses administrasi.

Pelayanan Kesehatan

Mita & Suparti (2023) mendefinisikan pelayanan sebagai kegiatan seseorang, kelompok, atau organisasi baik
secara langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Pelayanan diberikan untuk
memuaskan konsumen, dalam arti bahwa pelayan langsung bertatap muka dengan menempatkan pelanggan
sebagai sesuatu yang penting. Pelayanan oleh pemerintah kepada masyarakat disebut dengan pelayanan
publik. Menurut Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 mengenai Pelayanan Publik, pelayanan publik adalah
kegiatan atau rangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik sesuai dengan peraturan perundang-undangan. Maulidiah (2014) menyatakan pelayanan publik
merupakan hasil dari kegiatan lembaga birokrasi publik yang secara langsung diterima dan dirasakan oleh
seluruh warga negara yang dilayani. Oleh karena itu, pelayanan publik merupakan bagian dari tugas dan fungsi
dasar pemerintah, baik dari personel pemerintah maupun dari kelembagaan organisasi pemerintah itu sendiri,
untuk memenuhi segala kebutuhan masyarakat. Salah satu bentuk pelayanan publik adalah pelayanan
kesehatan yang diselenggarakan oleh BPJS sebagai badan hukum publik.

Fridaysi (2013) menjelaskan bahwa menurut Pasal 3 Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 Tentang
Kesehatan, pembangunan kesehatan bertujuan untuk meningkatkan kesadaran, keinginan dan kemampuan
hidup setiap orang untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi mungkin. Salah satu sarana
pelayanan kesehatan masyarakat yang sangat penting di Indonesia adalah pusat kesehatan masyarakat, yang
memberikan pelayanan menyeluruh, terpadu, dan berkesinambungan kepada masyarakat dalam suatu
lingkungan kerja tertentu dalam bentuk usaha-usaha kesehatan pokok dan langsung berada dalam pengawasan
adiministratif maupun teknis dari Dinas Kabupaten. Prana (2013) mengartikan pelayanan kesehatan sebagai
proses menetapkan dan memenuhi standar kualitas penyelenggaraan pelayanan secara konsisten dan
berkelanjutan dengan tujuan memberikan kepuasan kepada pasien atau pelanggan. Dalam Undang-Undang
Dasar 1945, setiap orang dijamin hak untuk mendapatkan pelayanan kesehatan (Basith & Prameswari, 2020).
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Hak ini mencakup upaya untuk meningkatkan derajat kesehatan individu, kelompok, atau masyarakat secara
menyeluruh.

Azwar (2010: 38) menyebutkan terdapat beberapa syarat pokok agar pelayanan kesehatan dapat dikatakan
baik. Persyaratan tersebut anatara lain: 1) Tersedia dan berkesinambungan, artinya seluruh pelayanan
kesehatan tidak sulit ditemukan dan selalu ada setiap masyarakat membutuhkan. 2) Dapat diterima dan wajar,
artinya pelayanan kesehatan tidak boleh bertentangan terhadap keyakinan dan kepercayaan, adat istiadat, dan
kebudayaan local. 3) Mudah dicapai, lokasi dan distribusi sarana kesehatan harus merata dari di daerah
perkotaan hingga pedesaan. 4) Mudah dijangkau, artinya biaya untuk mendapatkan pelayanan kesehatan
mampu dijangkau oleh kondisi ekonomi masyarakat. 5) Bermutu, pelaksanaan pelayanan kesehatan harus
dapat memuaskan para penerima layanan dan harus dilaksanakan sesuai dengan standar dan kode etik yang
ditetapkan.

Penelitian Terdahulu

Studi Situmorang (2022) menunjukkan bahwa semua pelayanan administrasi untuk pasien di kantor BPJS
Kota Sibolga dapat dilakukan dengan aplikasi Mobile jaminan kesehatan nasional (JKN). Hal ini
menunjukkan bahwa aplikasi Mobile JKN benar-benar membantu masyarakat mendapatkan akses ke layanan
kesehatan BPJS. Andreanto & Handayani (2022) menemukan bahwa teknologi digital dapat membantu
masyarakat dalam kegiatan sehari-hari dengan mudah dan efisien. Di era 4.0, masyarakat sudah terbiasa
dengan teknologi digital, sehingga di era 5.0 masyarakat sudah dapat memanfaatkan teknologi untuk berbagai
hal termasuk pelayanan kesehatan. Andreanto & Handayani (2022) menyatakan bahwa antrian pasien,
penjelasan tentang tes, dan hasil tes adalah masalah yang dapat diatasi. Teknologi ini memungkinkan pasien
mengurangi waktu dan mobilitas mereka untuk mengantri dan mengambil hasil tes. Oleh karena itu, penting
untuk mempertimbangkan penggunaan teknologi dalam pelayanan kesehatan, terutama dalam mengatasi
antrian, mengambil hasil tes, dan meningkatkan literasi pasien tentang apa yang mereka lakukan. Dari hasil
penelitian sebelumnya, dapat diketahui bahwa teknologi digital dapat membantu masyarakat mendapatkan
informasi dan pelayanan lebih mudah dan efisien.

Fatimah (2023) menjelaskan bahwa BPJS Kesehatan Kota Padang sudah mengimplementasikan Mobile JKN
dan sudah maksimal dalam implementasi, akan tetapi keberhasilan implementasi tergantung kepada
bagaimana sikap masyarakat untuk menerima atau tidak pembaruan tersebut. Fatimah (2023) menjelaskan
aplikasi Mobile JKN dinilai efektif dalam memberikan layanan dan informasi kepada peserta. Namun, banyak
masyarakat yang belum menggunakan Mobile JKN, terutama masyarakat peserta PBI yang tidak perlu
membayar iuran. Selain itu, masih banyak masyarakat kalangan menengah kebawah juga belum
memanfaatkannya. Kesadaran masyarakat akan pemanfaatan Mobile JKN masih rendah. Lumi et al. (2023)
dalam laporannya yang membahas mengenai pemanfaatan Mobile JKN di RSUD Anugerah Tomohon
menjelaskan bahwa aplikasi Mobile JKN sudah digunakan di RSUD tersebut dan bermanfaat untuk
mempermudah serta mempercepat proses administrasi. Namun, beberapa pasien masih memrlukan edukasi
untuk menggunakan aplikasi tersebut. Dengan dilakukannya edukasi diharapkan dapat meningkatkan
penggunaan aplikasi, mengurangi waktu tunggu, dan meningkatkan kepuasan pasien. Zebua et al. (2024)
mengatakan bahwa kinerja implementasi tersebut kurang maksimal, meskipun sumber daya termasuk fasilitas
di BPJS Kesehatan Kota Medan sudah terorganisir dengan baik, implementasi Mobile JKN masih mengalami
masalah kinerja. Masalah tersebut terutama terjadi pada lansia dan masyarakat gagap teknologi. Hal tersebut
menyebabkan perlu dilakukan pelatihan khusus dan evaluasi rutin untuk meningkatkan pengalaman pengguna
dan memastikan manfaat maksimal bagi semua peserta. Febisatria & Liliyan (2024) melakukan studi untuk
menilai pendapat masyarakat dilihat dari sudut pandang Technology Acceptance Model (TAM) terhadap
penggunaan aplikasi Mobile JKN. Hasil penelitian menunjukkan bahwa masyarakat mengetahui bahwa
aplikasi Mobile JKN memiliki kegunaan dan manfaat yang membantu mempermudah layanan BPJS
Kesehatan. Namun, masyarakat juga mengatakan bahwa aplikasi Mobile JKN bekerja dengan kurang baik,
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terdapat kekurangan fitur, dan kesalahan sistem membuat aplikasi sulit digunakan. Aplikasi Mobile JKN
mendapat kritik dan keluhan dari masyarakat, yang membuat mereka tidak puas.

Febisatria & Liliyan (2024) dalam stydinya menunjukkan bahwa jumlah pengguna Mobile JKN dibandingkan
dengan pengguna layanan BPJS Kesehatan terus turun setiap tahunnya. Mobile JKN diakui sangat membantu
peserta dalam mendapatkan akses layanan dan informasi kesehatan. Namun, dalam penerapannya masih
terdapat kendala-kendala yang harus diperhatikan. Sebagian masyarakat merasa penggunaan aplikasi sulit dan
sering terjadi kesalahan sistem. Oleh karena itu, diperlukan edukasi ataupun sosialisasi mengenai penggunaan
aplikasi Mobile JKN terutama untuk lansia dan masyarakat yang gagap teknologi. Kusumawardhani et al.
(2022) melalui studinya terkait efektivitas Mobile JKN bagi masyarakat menyatakan bahwa masyarakat
merasa puas terhadap fitur yang tersedia. Dilihat dari kecepatan waktu yang dibutuhkan untuk memberikan
layanan dan informasi serta kesetaraan dalam memberikan pelayanan, Mobile JKN dianggap sudah efektif.
Namun Kusumawardhani et al. (2022) menjelaskan beberapa masyarakat tetap menolak untuk menggunakan
aplikasi Mobile JKN dan memilih untuk mengunjungi kantor cabang. Masyarakat yang berasal dari daerah
sulit dan tidak mengetahui perkembangan teknologi yang dapat diakses melalui ponsel. Yuliastuti & Jawahir
(2023) dalam studinya menyatakan bahwa layanan kesehatan masyarakat berbasis digital Mobile JKN
memuaskan pengguna layanan kesehatan, sehingga penggunaan Mobile JKN meningkat pada kategori sangat
baik. Menurut data yang diterbitkan oleh KEMENKES RI di tahun 2021, pemanfaatan layanan kesehatan
Mobile JKN telah menunjukkan efektivitas yang kuat dengan pendapatan sebesar Rp138,5 triliun dan alokasi
98,5% untuk peserta PBI, terendah dalam tujuh tahun terakhir. Analisis efektivitas berdasarkan perbandingan
antara segmen kepesertaan JKN dan total penerimaan iuran hingga 31 Desember 2020 menunjukkan
efektivitas sangat baik di awal tahun 2021. Secara keseluruhan, temuan ini menyoroti pemanfaatan layanan
kesehatan Mobile JKN yang efektif dan alokasi anggaran yang tepat untuk penerima bantuan iuran.

Prasetiyo & Safuan (2022) dalam penelitiannya menyatakan hanya 7% peserta BPJS yang menggunakan
Mobile JKN, sementara 76% peserta lainnya datang langsung ke kantor cabang untuk mendapatkan layanan,
informasi, atau pengaduan. Peserta lebih memilih untuk pergi ke kantor cabang daripada menggunakan
aplikasi Mobile JKN karena beberapa alasan yaitu, peserta tidak mau menggunakan aplikasi karena merasa
tidak paham saat menggunakannya, tidak dapat mengakses aplikasi karena sinyal yang buruk di daerahnya,
dan peserta hanya menggunakan aplikasi untuk mengecek menu kepesertaan dan tagihan iuran sehingga tidak
dapat mendapatkan layanan. Safarah & Fanida (2023) dalam penelitiannya menyatakan bahwa tingkat
efektivitas Mobile JKN di Puskesmas Pacet Kabupaten Mojokerto sangat efekif yaitu 82,35%. Akan tetapi,
terdapat beberapa alasan mengapa aplikasi Mobile JKN tidak banyak digunakan sesuai yang diharapkan. Hal
ini disebabkan oleh sinyal yang buruk di wilayah Puskesmas Pacet, banyak pasien yang hanya menggunakan
aplikasi untuk administrasi, aplikasi sering mengalamai kesalahan, dan banyak pasien yang sudah berumur
tidak tahu cara menggunakannya. Kamarni (2011) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa ada tujuh unsur
pelayanan yang berpengaruh penting terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Ketujuh unsur berdasarkan
urutan pengaruh dari yang terbesar yaitu kecepatan pelayanan, tingkat kedisiplinan petugas, keadilan dalam
pelayanan yang diberikan, kemampuan petugas dalam melayani, ketepatan jadwal pelayanan, kesesuaian
tentang harga pelayanan, dan kejelasan petugas pelayanan.

1. METODE

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan melakukan observasi dan
wawancara. Penelitian kualitatif dipilih karena dalam penelitian ini dilakukan analisa mengenai pemanfaatan
Mobile JKN dalam upaya meningkatkan efektivitas pelayanan pada BPJS Kesehatan Wonogiri. Penelitian
kualitatif dianggap dapat membantu penulis untuk memahami peserta dan keadaan di lapangan. Zikmund &
Carr (2013) menjelaskan penelitian kualitatif sebagai penelitian yang membahas tujuan dengan menggunakan
metode yang memungkinkan peneliti untuk memahami fenomena pasar untuk memberikaninterpretasi yang
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rumit tanpa bergantung pada pengukuran numerik. Menemukan makna asli dan mendapatkan pengetahuan
baru adalah fokus dari penelitian. Penelitian kualitatif sangat luas dalam praktiknya. Jackson & Bazeley (2019:
2) menyatakan metode kualitatif adalah pilihan penelitian dengan tujuan untuk memahami detail susatu proses
atau pengalaman, serta membutuhkan lebih banyak informasi untuk menentukan batasan atau karakteristiknya
mengenai masalah yang diteliti dengan informasi non numerik seperti teks atau visual. Tujuan penelitian
kualitatif adalah untuk mencapai pemahaman yang mendalam tentang suatu situasi, penelitian ini sangat
sesuai untuk menggali perasaan, emosi, motivasi, persepsi, “bahasa” pelanggan, atau perilaku yang
digambarkan sendiri (Cooper & Schindler, 2013: 144). Sekaran & Bougie (2016: 332) mendefinisikan data
kualitatif adalah data dalam bentuk kata-kata. Contohnya termasuk hasil wawancara, salinan teks kelompok
fokus jawaban pertanyaan terbuka, salinan teks rekaman video, laporan pengalaman dengan produk di
internet, artikel berita, dan sebagainya. Peneliti menggunakan teknik non-probability sampling dengan
purposive sampling dalam menentukan informan. Informan dalam penelitian ini berjumlah 10 informan yaitu
Kepala BPJS dan 9 (sembilan) peserta BPJS Kesehatan Wonogiri yang datang ke kantor cabang dan memiliki

Im. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pemahaman terhadap Aplikasi

Pemahaman terhadap aplikasi dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana peserta dan pegawai BPJS
Kesehatan memahami dan memanfaatkan aplikasi untuk mendapatkan layanan kesehatan dengan mudah.
Aplikasi ini memungkinkan peserta mendapatkan pelayanan administrasi dimana saja dan kapan saja tanpa
perlu ke kantor dan antri. Oleh karena itu, agar pemanfaatan aplikasi dapat optimal baik pegawai maupun
peserta harus memiliki kesadaran dan pemahaman mengenai aplikasi. Dari hasil wawancara dengan Ibu
Hariyatni sebagai Kepala BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri pada hari Jumat, 21 Juni 2024, diketahui
bahwa BPJS Kesehatan telah memberikan edukasi mengenai aplikasi Mobile JKN sebagai upaya untuk
meningkatkan pemahaman peserta. Upaya tersebut dilakukan melalui sosialisasi langsung maupun tidak
langsung melalui berbagai media yang dimiliki BPJS Kesehatan. Jawaban Ibu Hariyatni mengenai edukasi
sebagai upaya meningkatkan pemahaman peserta:

”Edukasi terkait dengan Mobile JKN ini dilakukan setiap hari. Kalau di depan itu dilakukan setiap
kontak dengan petugas pasti dilakukan edukasi. Edukasi ini sudah dimulai dari depan dari pak
satpam, kemudian di kami yang di back office dilakukan melalui penyuluhan-penyuluhan atau
kegiatan secara langsung pasti ada poin Mobile JKN. Media massa ada melalui instagram BPJS
Kesehatan, website, kemudian ada leaflet dan lain-lain yang kita kirimkan ke peserta”. (Hariyatni,
Kepala BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri, Jumat 21 Juni 2024).

Pemahaman peserta terhadap aplikasi Mobile JKN, Ibu Ninik menjelaskan bahwa meskipun tingkat kesadaran
masyarakat di Kabupaten Wonogiri terhadap aplikasi Mobile JKN masih perlu ditingkatkan, tetapi banyak
peserta BPJS Kesehatan sadar akan manfaat Mobile JKN, tetapi tren untuk mengunduh dan menggunakan
aplikasi tersebut semakin meningkat. Berdasarkan jawaban lbu Hariyatni, sejauh ini, kesadaran peserta untuk
menggunakan Mobile JKN semakin meningkat. Berdasarkan hasil wawancara dengan peserta yaitu Ibu Ika
pratifi, Ibu Kristianti, dan Bapak Rony diketahui bahwa peserta BPJS Kesehatan paham bahwa aplikasi
Mobile JKN merupakan aplikasi dari BPJS Kesehatan yang memudahkan mereka dalam mengakses layanan
BPJS. Peserta familier dengan beberapa fitur dari aplikasi tersebut, seperti pendaftaran peserta, informasi
peserta, perubahan data, penambahan peserta, pendaftaran online, dan info iuran. Selanjutnya dari hasil
wawancara ditemukan bahwa peserta masih sulit mendapatkan informasi mengenai aplikasi Mobile JKN.
Berdasarkan wawancara dengan peserta lainnya Bapak Rony dan 1bu Idha mengatakan lebih memilih datang
langsung ke kantor untuk mendapatkan pelayanan karena dirasa lebih mudah dan jelas. Dalam penggunaan
aplikasi tidak ada panduan hingga membuat mereka kesulitan. Datang langsung ke kantor dipilih karena
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peserta akan langsung dilayani oleh petugas. Sejalan dengan hasil wawancara dengan Ibu Hariyatni selaku
Kepala BPJS Kesehatan Wonogiri bahwa kesadaran dan antusiasme terhadap layanan non tatap muka masih
rendah sehingga peserta lebih banyak mengakses layanan tatap muka di kantor yang mengakibatkan antrian
banyak.

Kemudahan Penggunaan Aplikasi

Dari hasil wawancara dengan Ibu Hariyatni selaku Kepala BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri, untuk
memanfaatkan aplikasi Mobile JKN peserta dapat mengunduh aplikasi di Play Store dan melakukan registrasi.

”Alur untuk mendapatkan aplikasi Mobile JKN, Peserta dapat melakukan download aplikasi
melalui Play Store, kemuduan melakukan registrasi, dan dapat memanfaatkan fasilitas sesuai
dengan segmen kepesertaan masing-masing.” (Hariyatni, Kepala BPJS Kesehatan Kabupaten
Wonogiri, Jumat 21 Juni 2024).

Berdasarkan wawancara dengan Ibu lIka Pratifi, Ibu Kristanti, dan Ibu Idha Setiyanti menjelaskan bahwa
aplikasi Mobile JKN mudah dipahami karena sudah terdapat penjelasan di aplikasinya.

Berdasarkan wawancara lainnya dengan Bapak Rony, Ibu Ika, dan Ibu Sumarti, peserta mengalami kesulitan
dalam penggunaan aplikasi dikarenakan kurang memahami aplikasi, tidak ada informasi dan panduan
mengenai penggunaan aplikasi, dan kesulitan pada penggunaan pertama. Ibu Hariyatni menjelaskan dalam
pemanfaatan aplikasi Mobile JKN, BPJS Kesehatan selalu melakukan edukasi terhadap peserta baik tatap
muka maupun non tatap muka. Hal yang menyebabkan peserta tidak mendapatkan edukasi mengenai aplikasi
adalah masih banyak peserta yang memberikan kuasa kepada orang lain untuk mendapatkan pelayanan
administrasi di kantor.

”... masih banyak peserta yang memberikan kuasa kepada saudara atau orang lain untuk melakukan
pendaftaran/perubahan data, sehingga peserta tidak mendapatkan edukasi secara langsung.”
(Hariyatni, Kepala BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri, Jumat 21 Juni 2024).

Kendala dalam Penggunaan Aplikasi

Dalam pemanfaatan aplikasi Mobile JKN terdapat kendala-kendala yang dihadapi staf maupun peserta BPJS
Kesehatan. Kendala tersebut berasal dari faktor internal maupun eksternal. Faktor internal yaitu kendala pada
aplikasi Mobile JKN itu sendiri, sedangkan kendala eksternal berasal dari luar aplikasi atau peserta. Beberapa
kendala masih sering dikeluhkan oleh peserta yang membuat pemanfaatan aplikasi kurang maksimal. Kendala
dari aplikasi yaitu gangguan sistem atau error yang beberapa kali terjadi ketika peserta mengakses aplikasi.
Kendala tersebut disampaikan oleh Ibu Ida Wulandari dan lbu Prihatina. Kendala lainnya yaitu kendala
eksternal seperti akses jaringan, keadaan perangkat yang digunakan, peserta kurang memahami aplikasi dan
fiturnya, kendala usia, serta persyaratan login yang tidak lengkap atau sesuai. Kendala mengenai perangkat
dikemukakan oleh Ibu Hariyatni:

”Kendala umum yang sering dialami peserta adalah penyimpanan memori internal peserta yang
penuh...” (Hariyatni, Kepala BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri, Jumat 21 Juni 2024).

Sedangkan kendala mengenai peserta yang kurang memahami aplikasi dan fitur-fiturnya diungkapkan
melalui jawaban Bapak Rony dan lbu Sumarti.

”Ya kurang tau fitur-fiturnya itu.” (Rony, Peserta BPJS Kesehatan Wonogiri, Senin 10 Juni 2024)

”Kalau kendala saya paling bingung itu tadi kalau tidak ada anak saya.” (Sumarti, Peserta BPJS
Kesehatan Wonogiri, Senin 10 Juni 2024).

Berdasarkan hasil wawancara terhadap Ibu Hariyatni dan Ibu Kristanti ditemukan bahwa banyak peserta yang
mengalami kendala saat login aplikasi. Kendala tersebut sering dialami oleh peserta seperti nomor handphone
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yang berbeda antara yang digunakan dengan yang terdaftar JKN sebelumnya sehingga perlu di update oleh
petugas. Selain itu, peserta juga sering lupa password sehingga tidak bisa login ke akun Mobile JKN mereka.
Banyak peserta yang mengeluhkan proses login yang ribet dan sulit karena harus mengisi capctha.

Efektivitas dalam Pelayanan

Ibu Hariyatni selaku Kepala BPJS Kesehatan Wonogiri mengatakan aplikasi Mobile JKN merupakan salah
satu kanal layanan non tatap muka milik BPJS Kesehatan untuk membantu dan memudahkan masyarakat
dalam mengakses informasi serta layanan administrasi JKN tanpa datang ke kantor. Dari pernyataan tersebut,
beberapa efektivitas dan manfaat dari penggunaan Mobile JKN telah dirasakan oleh peserta dan staf, antara
lain:

1) Kemudahan pelayanan

Peserta mendapatkan kemudahan pelayanan dengan adanya Mobile JKN berupa kemudahan pelayanan
administrasi, kemudahan dalam pendaftran online, konsultasi dokter, dan pindah faskes, serta kemudahan
akses yang dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja.

”Menurut saya manfaat dari Mobile JKN yaitu mempermudah ketika ingin melakukan pendaftaran
antrian, mempermudah saat melakukan pergantian fasilitas kesehatan, dan mempermudah ketika
mengecek tagihan iuran BPJS.” (Ika Pratifi, Peserta BPJS Kesehatan Wonogiri, Senin 10 Juni
2024).

2) Kemudahan informasi

Berdasarkan temuan dari wawancara, peserta merasakan bahwa mereka dapat memperoleh informasi
kesehatan dengan mudah dan dapat diakses dimana saja dengan adanya aplikasi Mobile JKN. Informasi yang
biasa diakses peserta di aplikasi adalah informasi data diri peserta, lokasi faskes, ketersedian tempat tidur,
jadwal dokter dan tindakan operasi, iuran, serta informasi-informasi kesehatan yang selalu di update di
aplikasi.

Y a kalau untuk manfaat-manfaatnya banyak nggih, sesuai dengan fitur-fitur di Mobile JKN-nya
kan ada banyak sekali. Disitu ada info program JKN, info lokasi faskes, info riwayat pelayanan,
kemudian untuk yang punya tunggakan itu bisa mengajukan REHAB atau cicilan, kemudian
penambahan peserta, info peserta, pendaftaran pelayanan, konsultasi dokter, kemudian ada
perubahan data peserta, pengaduan keluhan peserta JKN, info ketersediaan tempat tidur, terus ada
lagi info jadwal tindakan operasi, info iuran, pendaftaran autodebit, virtual account, dan skrining
Kesehatan.” (Hariyatni, Kepala BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri, Jumat 21 Juni 2024).

”Sudah cukup puas karena dengan Mobile JKN saya bisa mendapat info peserta sendiri...”
(Kristanti, Peserta BPJS Kesehatan Wonogiri, Selasa 11 Juni 2024).

3) Menghemat waktu

Berdasarkan hasil wawancara ditemukan bahwa dengan pemanfaatan aplikasi Mobile JKN dapat menghemat
waktu pelayanan. Ibu Hariyatni mengatakan bahwa dengan adanya aplikasi tersebut dapat membuat staf
melakukan pelayanan lebih cepat yang berimbas pada berkurangnya antrian dan waktu tunggu.

”Manfaat dari pemanfaatan Mobile JKN bagi organisasi tentunya bisa melayani peserta dimana
saja dengan lebih cepat dan mudah gitu ya, karena misalnya ketemu pas di penyuluhan atau
kegiatan diluar ruangan kemudian ada yang menanyakan atau memerlukan update bisa langsung
dilayani saat itu. Secara keseluruhannya akan berakibat baik atau berimbas pada penurunan antrian
mengurangi antrian peserta yang di kantor. Kalau antriannya lebih sedikit tentunya waktu tunggu
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dan waktu layanannnya akan lebih cepat.” (Hariyatni, Kepala BPJS Kesehatan Kabupaten
Wonogiri, Jumat 21 Juni 2024).

Pernyataan lbu Hariyatni sejalan dengan jawaban dari Ibu Ida Wulandari yang menyatakan bahwa dengan
Mobile JKN pelayanan dirasa lebih cepat dan hemat waktu.

’lya, karena dengan menggunakan Mobile JKN saya rasa pelayanan lebih cepat dan menghemat
waktu.” (Ida Wulandari, Peserta BPJS Kesehatan Wonogiri, Senin 10 Juni 2024).

Untuk pertanyaan lebih jauh mengenai apakah penggunaan aplikasi Mobile JKN mempengaruhi waktu peserta
dalam mendapatkan pelayanan, Ibu Kristanti dan Ibu Prihatina mengatakan bahwa aplikasi dapat menghemat
waktu mereka karena tidak perlu antri di kantor maupun rumah sakit.

Berdasarkan wawancara dengan Ibu Ika selain menghemat waktu dalam mendapatkan pelayanan administrasi
di kantor, pemanfaatan aplikasi Mobile JKN juga menghemat waktu untuk mendapatkan pelayanan kesehatan
di rumah sakit. Peserta dapat melakukan pendaftaran online sehari atau beberapa hari sebelumnya sehingga
tidak perlu antri lama.

Y a mempermudah saya. Jadi, saya tidak perlu ke kantor atau tidak perlu telepon petugasnya sana-
sini, tidak perlu antri, saya kan bisa daftar sehari sebelumnya begitu. Lebih mudah iya.” (Ika,
Peserta BPJS Kesehatan Wonogiri, Senin 10 Juni 2024).

Hal tersebut didukung dengan hasil wawancara dengan Bapak Bagas Pratomo yang mengatakan bahwa
konsultasi dokter menjadi sangat mudah dengan adanya aplikasi Mobile JKN.

”...kemudian bisa konsultasi dokter, ya jadi lebih mudah mbak untuk konsultasi dokter itu jadi
mudah sekali.” (Bagas Pratomo, Peserta BPJS Kesehatan Wonogiri, Selasa 11 Juni 2024)

4) Tingkat partisipasi masyarakat meningkat

Berdasarkan jawaban yang diberikan oleh Ibu Hariyatni dapat diketahui bahwa dengan pemanfaatan aplikasi
Mobile JKN, tingkat partisipasi masyarakat meningkat dibandingkan dengan sebelum adanya aplikasi. Selain
itu, citra perusahaan juga meningkat karena kemudahan yang diberikan aplikasi. Tingkat partisipasi tersebut
meningkat dikarenakan kemudahan pendaftaran yang bisa dilakukan peserta sendiri melalui aplikasi.

”Dengan adanya aplikasi Mobile JKN saya rasa tingkat partisipasi masyarakat juga ikut
meningkat. Hal tersebut karena kemudahan pendaftaran yang bisa dilakukan sendiri secara online
melalui aplikasi.” (Hariyatni, Kepala BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri, Jumat 21 Juni 2024).

Meningkatnya partisipasi masyarakat juga dapat dilihat dari jumlah peserta BPJS Kesehatan Kabupaten
Wonogiri sebesar 999.020 jiwa pada tahun 2024 dengan cakupan 94,77%. Jumlah peserta tersebut mengalami
pertumbuhan rata-rata 37.745 jiwa. Kepesertaan tersebut terbagi menjadi Peserta Penerima Bantuan luran
(PBI) sebesar 584.529 jiwa (58,5%) dan Peserta Non Penerima Bantuan luran (Non PBI) sebesar 414.491
jiwa (41,5%). Jumlah peningkatan peserta BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri dapat dilihat pada Tabel 1
dan Gambar 1.

Tabel 1
Tingkat Pertumbuhan Jumlah Peserta BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri Tahun 2024

No. Bulan Jumlah Peserta Tingkat Pertumbuhan Peserta
1.  Desember 2023 810.293 0,36%
2. Januari 2024 810.826 0,07%
2. Februari 2024 819.734 1,10%
3. Maret 2024 822.020 0,28%
4.  April 2024 875.960 6,56%
5. Mei 2024 999.020 14,05%
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Perkembangan Jumlah Peserta PBI dan non PBI Tahun 2024
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Sumber: Dewan Jaminan Sosial Nasional Sistem Monitoring Terpadu

Gambar 1
Jumlah Peserta BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri Tahun 2024

Pembahasan
Pemahaman terhadap Aplikasi

Berdasarkan hasil wawancara, pegawai BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri telah memberi pemahaman
mengenai pemanfaatan Mobile JKN kepada peserta BPJS Kesehatan melalui berbagai media, antara lain: 1)
Edukasi secara langsung (sosialisasi yang diberikan setiap terjadi kontak antara peserta dengan petugas di
kantor BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri, Mall Pelayanan Publik, atau BPJS Keliling); 2) Media Sosial
(website, WhattsApp, Instagram, Tiktok, dan Youtube); 3) Media Cetak (leaflet).

Selain dengan berbagai cara yang telah disebutkan, BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri juga bekerja sama
dengan fasilitas-fasilitas kesehatan untuk memberikan edukasi mengenai aplikasi Mobile JKN kepada
masyarakat. Penggunaan aplikasi juga selalu termonitor oleh faskes-faskes yang bekerja sama dengan BPJS
Kesehatan. Sejauh ini Sumber Daya Manusia (SDM) di Kantor BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri telah
memanfaatkan dan mengoptimalkan penggunaan aplikasi Mobile JKN untuk membantu pelayanan. Staf
pelayanan peserta dan staf kepesertaan khusus telah menggunakan aplikasi Mobile JKN untuk pelayanan
sesuai tupoksinya. Pelayanan tersebut yaitu pengecekan status kepesertaan, kepesertaan aktif atau non aktif,
segmen dan hak kelas kepesertaan, pengecekan iuran, pengecekan riwayat pembayaran, pembuatan akun
Mobile JKN, perubahan nomor hp peserta, dan pengecekan virtual account.

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan, tren kesadaran peserta untuk mengunduh dan menggunakan
aplikasi Mobile JKN diketahui mengalami peningkatan. Peserta sadar bahwa aplikasi Mobile JKN dapat
membantu dan memudahkan mereka dalam mengakses layanan kesehatan. Akan tetapi, meskipun telah

dilakukan edukasi tingkat pemahaman peserta masih rendah. Sebagian peserta belum mengetahui cara
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penggunaan aplikasi Mobile JKN dan mengeluhkan tidak adanya panduan yang jelas mengenai langkah-
langkah penggunaannya. Hal tersebut menyebabkan masih banyak peserta yang memilih datang ke kantor
untuk mendapatkan pelayanan. Kesadaran dan antusiasme terhadap layanan non tatap muka perlu
ditingkatkan agar peserta tidak perlu mengakses layanan tatap muka di kantor yang dapat menimbulkan
banyak antrian. Amalfitano et al. (2013) menjelaskan Mobile application memungkinkan pengguna
mengakses aplikasi dari lokasi yang jauh dan kapan saja melalui perangkat seluler, memungkinkan kolaborasi
dan berbagi file di seluruh dunia, menawarkan alat produktivitas yang tersedia dari jarak jauh, dan membantu
meningkatkan jumlah pekerja. Akan tetapi, berdasarkan penjelasan di atas dalam pemanfaatannya masih
banyak peserta yang memilih datang langsung ke kantor.

Kemudahan Penggunaan Aplikasi Mobile JKN

Berdasarkan hasil wawancara, peserta masih mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi Mobile JKN.
Kesulitan tersebut disebabkan oleh peserta kurang memahami aplikasi, tidak ada informasi serta panduan
mengenai penggunaan aplikasi, dan saat penggunaan pertama kali. Meskipun telah dilakukan edukasi secara
rutin oleh pegawai, hal tersebut dapat terjadi karena masih banyak peserta yang memberikan kuasa kepada
orang lain atau saudara untuk mendapatkan pelayanan administrasi di kantor. Oleh karena itu, edukasi yang
diberikan tidak merata ke semua peserta BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri.

Kendala dalam Penggunaan Aplikasi

Melalui wawancara yang dilakukan dapat disimpulkan dalam pemanfaatan aplikasi Mobile JKN terdapat
beberapa kendala yang dihadapi. Kendala-kendala tersebut berasal dari internal maupun eksternal aplikasi.
Kendala internal berupa gangguan sistem atau error. Sedangkan untuk kendala eksternal yaitu: (1)
penyimpanan handphone peserta penuh, (2) jaringan, (3) peserta kurang memahami aplikasi, (4) persyaratan
login tidak lengkap. Gangguan sistem atau error sering dikeluhkan oleh peserta ketika mengakses aplikasi.
Hal tersebut menunjukkan kurangnya kesiapan aplikasi untuk digunakan oleh peserta. Terdapat kesalahan
sistem yang sering terjadi menyebabkan peserta datang langsung ke kantor BPJS Kesehatan Wonogiri.

Efektivitas dalam Pelayanan

Berdasarkan hasil wawancara menunjukkan bahwa pemanfaatan aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan
Kabupaten Wonogiri sudah berjalan, tetapi belum efektif. Peserta masih mengalami kesulitan mengakses
aplikasi sehingga harus datang ke kantor untuk mendapatkan layanan yang dibutuhkan. Sutrisno (2010: 125-
126) mengatakan bahwa ukuran efektivitas sebuah program dalam sebuah organisasi antara lain: pemahaman
program, ketepatan sasaran, tepat waktu, tercapainya tujuan, dan adanya perubahan nyata. Jika dikaitkan
dengan hasil wawancara, maka pemanfaatan aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri
belum memenuhi beberapa tolak ukur tersebut. Hasil wawancara menunjukkan pemahaman peserta dalam
menggunakan aplikasi masih rendah. Sasaran dari program juga belum tercapai karena edukasi yang belum
merata terutama masyarakat di daerah-daerah yang jauh dari kota atau kantor BPJS. Lalu, tujuan aplikasi
untuk memudahkan peserta agar tidak perlu melakukan pelayanan tatap muka belum sepenuhnya tercapai
karena banyak peserta yang masih memilih datang langsung ke kantor untuk mendapat pelayanan. Meskipun
demikian, perubahan nyata akibat pemanfaatan aplikasi sudah perlahan berjalan dilihat dari jumlah partisipasi
masyarakat yang meningkat.
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Kepuasan dalam Penggunaan Aplikasi

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa peserta kurang puas dengan pemanfaatan aplikasi
Mobile JKN. Peserta tidak puas terhadap sistem aplikasi dan tidak adanya panduan mengenai penggunaannya.
Oleh karena itu, peserta menyarankan kedepannya dilakukan perbaikan sistem dan sosialisasi mengenai
Mobile JKN. Armia (2002) menjelaskan keberhasilan program, kepuasan pengguna, tingkat input dan output,
dan pencapaian tujuan umum merupakan cara untuk mengukur efektivitas program. Jika dikaitkan dengan
hasil penelitian maka program dikatakan belum efektif karena peserta kurang merasa puas.

Iv. KESIMPULAN

Setelah pelaksanaan penelitian dengan melakukan wawancara kepada Kepala BPJS Kesehatan Wonogiri dan
beberapa peserta, penulis melengkapinya dalam penyajian dan pembahasan, dapat simpulkan sebagai berikut:

1) Pemanfaatan aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri sudah berjalan tetapi belum
optimal. Pegawai di BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri telah menggunakan dan memberikan edukasi
mengenai aplikasi Mobile JKN kepada peserta. Meskipun demikian, peserta masih mengalami kesulitan
dalam menggunakan aplikasi. Tingkat kesadaran dan antusiasme masyarakat untuk mendapatkan
pelayanan melalui layanan non tatap muka juga masih rendah. Hal tersebut dapat dilihat dari masih
banyaknya antrian peserta di kantor BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri.

2) Aplikasi Mobile JKN dalam upaya meningkatkan efektivitas pelayanan di BPJS Kesehatan Kabupaten
Wonogiri belum efektif dan efisien karena masih banyak yang perlu ditingkatkan. Hal tersebut dapat
dilihat dari ukuran efektivitas yaitu pemahaman program, ketepatan sasaran, tepat waktu, tercapainya
tujuan, dan adanya perubahan nyata. Ukuran-ukuran tersebut belum tercapai pada pemanfaatan aplikasi
Mobile JKN di BPJS Kesehatan Wonogiri.

3) Kendala-kendala yang dihadapi dalam pemanfaatan aplikasi Mobile JKN berasal dari faktor internal dan
eksternal. Faktor internal yaitu gangguan sistem atau error pada aplikasi. Sedangkan faktor eksternal
yaitu penyimpanan handphone peserta penuh, jaringan, peserta kurang memahami aplikasi, dan
persyaratan login yang kurang lengkap. Kendala-kendala tersebut dapat menghambat keefektifan
aplikasi Mobile JKN.

4) Tingkat kepuasan peserta masih rendah. Peserta merasa kurang puas dengan pemanfaatan aplikasi
Mobile JKN. Peserta tidak puas terhadap sistem aplikasi yang sering gangguan dan kurangnya informasi
mengenai panduan penggunaan aplikasi.

Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan dan hasil wawancara pada peserta BPJS Kesehatan Kabupaten
Wonogiri mengenai Pemanfaatan Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), penulis memberikan
saran sebagai berikut: 1) Diharapkan BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri bisa mengatasi masalah yang ada
pada sistem aplikasi Mobile JKN agar peserta dapat lebih mudah dalam mengakses aplikasi; 2) Diharapkan
BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri memberikan sosialisasi di luar kantor pelayanan mengenai aplikasi
Mobile JKN kepada masyarakat untuk meningkatkan pemahaman dan kesadaran terhadap aplikasi; 3)
Diharapkan BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri dapat memberikan panduan cara penggunaan Mobile JKN
melalui langkah-langkah baik pada aplikasi, brosur, leaflet, maupun media sosial yang dapat tersampaikan
kepada masyarakat secara merata; 4) Diharapkan BPJS Kesehatan Kabupaten Wonogiri dapat meningkatkan
kinerja staf dan sistem aplikasi Mobile JKN menjadi lebih efisien dan mudah digunakan oleh peserta BPJS
Kesehatan.
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