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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana Aplikasi Mobile 

JKN dapat meningkatkan akses layanan kesehatan di Puskesmas Baitussalam 

Kabupaten Aceh Besar. Permasalah penelitian ini berakar pada kurangnya 

penggunaan aplikasi Mobile JKN. Rumusan masalah difokuskan pada efektivitas 

penggunaan aplikasi Mobile JKN dalam memudahkan akses layanan kesehatan dan 

apa faktor penghambat dalam pelayanan kesehatan berbasis aplikasi Mobile JKN. 

Metode penelitian kualitatif deskriptif, dengan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara, observasi lapangan, dan dokumentasi. Informan dipilih secara 

purposive mencakup pihak pegawai Puskesmas dan masyarakat. Data dianalisis 

secara interaktif melalui reduksi, penyajian, dan verifikasi lintas sumber 

(triangulasi). Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi Mobile JKN secara 

umum dapat mempermudah proses pelayanan kesehatan. Namun sejumlah 

pengguna mengalami kesulitan ketika verifikasi wajah saat registrasi, sehingga 

membuat aplikasi ini kurang penggunaannya. Selain itu kurangnya sosialisasi 

tentang penggunaan aplikasi mobile JKN yang hanya diberikan kepada pegawai 

Puskesmas Baitussalam, membuat aplikasi mobile JKN jarang digunakan oleh 

masyarakat Baitussalam. Aplikasi Mobile JKN berpotensi dapat meningkatkan 

akses layanan kesehatan di Puskesmas Baitussalam, namun efektivitasnya 

terganggu oleh kendala teknis pada fitur verifikasi dan kurangnya upaya sosialisasi 

kepada masyarakat. 

  

Kata Kunci : Efektivitas, Pelayanan, Puskesmas Baitussalam 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Pelayanan publik, terutama dalam sektor kesehatan, memegang peran dasar 

dalam memenuhi kebutuhan masyarakat Indonesia. Setiap jenis layanan yang 

diberikan menghasilkan keluaran tertentu. Menurut Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang berfungsi sebagai dasar hukum utama 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik, dinyatakan bahwa pelayanan publik 

merupakan suatu rangkaian kegiatan yang ditujukan untuk memenuhi hak warga 

negara dan penduduk atas barang, jasa, maupun layanan administratif. Kegiatan ini 

diselenggarakan oleh penyedia layanan publik sesuai dengan peraturan perundang-

undangan yang berlaku di Indonesia.1 

 Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) melalui aplikasi mobile 

merupakan salah satu bentuk transformasi digital oleh pemerintah dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang telah berlangsung selama ini. 

Langkah ini dapat dipandang sebagai upaya negara untuk memenuhi amanat Pasal 

34 Undang-Undang Dasar 1945, yang mewajibkan pemerintah menyediakan 

fasilitas kesehatan yang memadai bagi seluruh warga negara. Kehadiran aplikasi 

Mobile JKN memperluas akses masyarakat terhadap pelayanan kesehatan, 

menjadikannya lebih efisien sehingga hak masyarakat atas kesehatan dapat 

terpenuhi. Selaras dengan hal tersebut, pemerintah juga menerbitkan Keputusan 

                                                           
1 Tommy Sadi, “Kajian Hukum Tentang Penerapan Pelayanan Publik Berdasarkan-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 Pelayanan Publik,” Lex et Societatis 5, no. 6 (2017): 1–8. 



 

2 
 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang 

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Sebagaimana dikemukakan 

oleh Rahyunir Rauf, penyelenggaraan pelayanan publik harus mampu mengenali 

dan memahami kebutuhan serta kepentingan masyarakat sebagai penerima layanan. 

Hal ini mencakup pemahaman terhadap karakteristik masyarakat yang beragam, 

sehingga diperlukan strategi dan bentuk pelayanan yang berbeda agar dapat 

memberikan kepuasan optimal bagi pengguna layanan.2 

 Aplikasi Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) merupakan strategis yang 

dikembangkan oleh BPJS Kesehatan dan secara resmi diluncurkan pada 1 Januari 

2014. Program ini beroperasi dalam kerangka Sistem Jaminan Sosial Nasional 

(SJSN), yang diatur secara hukum melalui Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 

tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional. Sebagai bentuk asuransi kesehatan sosial 

wajib, BPJS Kesehatan berkomitmen untuk menyediakan pelayanan kesehatan 

yang komprehensif bagi seluruh masyarakat. Dalam menjalankan mandatnya, BPJS 

Kesehatan terus melakukan adaptasi teknologi untuk meningkatkan aksesibilitas 

pelayanan kesehatan dasar. Tujuan utama dari program ini adalah memberikan 

jaminan perlindungan kesehatan menyeluruh bagi seluruh penduduk Indonesia, 

sesuai dengan prinsip universal health coverage. Salah satu bentuk inovasi yang 

dihadirkan adalah pengembangan aplikasi Mobile JKN, yang berfungsi sebagai 

                                                           
2 Jamil Bazarah, Ahmad Jubaidi, dan Futum Hubaib, “KONSEP PELAYANAN PUBLIK 

DI INDONESIA (Analisis Literasi Penyelenggaraan Pelayanan Publik Di Indonesia),” Dedikasi 22, 

no. 2 (2021): 105, https://doi.org/10.31293/ddk.v22i2.5860. 
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media peningkatan kualitas layanan bagi peserta program Jaminan Kesehatan 

Nasional (JKN) Kartu Indonesia Sehat (KIS).3 

 Sebagai elemen penting dalam sistem kesehatan nasional, pelayanan 

kesehatan memegang peranan dasar dalam interaksi langsung dengan masyarakat. 

Regulasi mengenai hal ini secara tegas diatur dalam Undang-Undang Nomor 36 

Tahun 2009 yang menekankan pentingnya upaya preventif dan promotif kesehatan. 

Tujuan utamanya adalah meningkatkan kesadaran masyarakat mengenai pola hidup 

sehat sekaligus sebagai langkah pencegahan terhadap berbagai penyakit. Dalam 

pembahasan mengenai akses pelayanan kesehatan, perspektif yang berkembang 

cenderung bersifat tidak seimbang lebih banyak memfokuskan pada sudut pandang 

penyedia layanan ketimbang penerima layanan (masyarakat). Padahal pemahaman 

komprehensif mengenai akses pelayanan kesehatan memerlukan analisis seimbang 

dari kedua perspektif tersebut. Sayangnya kajian akademik yang secara khusus 

mengkaji persepsi masyarakat terhadap akses pelayanan kesehatan masih sangat 

terbatas. Padahal peningkatan kualitas akses pelayanan kesehatan mensyaratkan 

pemahaman mendalam dari kedua belah pihak baik penyedia maupun penerima 

layanan.4 

 Puskesmas memegang peranan dalam menyediakan layanan kesehatan yang 

terpadu bagi masyarakat. Cakupan operasionalnya meliputi seluruh siklus 

manajemen kesehatan, mulai dari perencanaan strategis, implementasi program, 

                                                           
3 W Krisdayanti, “Pemanfaatan Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) Untuk 

Meningkatkan Efektivitas Pelayanan BPJS Kesehatan Di Kota Medan,” 2021. 
4 Hario Megatsari et al., “PERSPEKTIF MASYARAKAT TENTANG AKSES 

PELAYANAN KESEHATAN (Community Perspective about Health Services Access),” Buletin 

Penelitian Sistem Kesehatan 16, no. 1 (2018): 247–53. 
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evaluasi kinerja, dokumentasi data, hingga penyusunan laporan berkala dan 

penerapan sistem kesehatan terpadu. Landasan hukum operasional Puskesmas 

tertulis dalam Pasal 3 Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan, 

yang menegaskan bahwa pembangunan kesehatan nasional bertujuan untuk 

menciptakan masyarakat yang memiliki kesadaran, kemauan, dan kemampuan 

dalam menerapkan pola hidup sehat guna mencapai derajat kesehatan optimal. 

Dalam konteks ini, Puskesmas berfungsi sebagai lembaga pelayanan kesehatan 

dasar yang bersifat pokok di Indonesia, dengan karakteristik utama berupa 

penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang bersifat komprehensif dan terintegrasi 

secara vertikal maupun horizontal.5 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

                                                           
5 Rizanda Machmud, “Manajemen Mutu Pelayanan Kesehatan,” Jurnal Kesehatan 

Masyarakat Andalas 2, no. 2 (2008): 186–90, https://doi.org/10.24893/jkma.v2i2.31. 
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Gambar 1. 1. Tingkat Perkembangan Penggunaan Aplikasi Mobile JKN-KIS 

Sumber : BPJS Kesehatan Tahun 2022  

 BPJS Kesehatan telah mengembangkan aplikasi Mobile JKN sebagai 

bentuk modernisasi sistem pelayanan kesehatan melalui pendekatan digital. 

Platform ini dirancang untuk menyediakan akses layanan kesehatan yang dapat 

diakses masyarakat kapan saja tanpa dibatasi waktu. Hasil implementasi 

menunjukkan bahwa inovasi teknologi ini berhasil meningkatkan kemudahan akses 

layanan kesehatan bagi peserta. Tingkat penggunaan aplikasi yang tinggi di 

masyarakat secara empiris menunjukkan bahwa platform ini memiliki nilai manfaat 

dan tingkat keberhasilan yang cukup besar dalam menyediakan layanan kesehatan.  

 BPJS Kesehatan secara strategis mengembangkan transformasi digital 

untuk meningkatkan kualitas layanan informasi kesehatan masyarakat, dengan 

melakukan migrasi dari model konvensional berbasis interaksi fisik menuju sistem 

digital yang mengintegrasikan kecerdasan buatan Artificial Intelligence (AI). 

Implementasi teknologi ini diwujudkan melalui berbagai inovasi digital, antara lain 

CHIKA (Chat Assistant JKN) 6 yang berfungsi sebagai asisten virtual berbasis teks, 

VIKA (Voice Interactive JKN)7 sebagai sistem respon suara interaktif, serta 

Pandawa8 yang menyediakan layanan administrasi terintegrasi melalui aplikasi 

WhatsApp. Transformasi ini menunjukkan upaya sistematis BPJS Kesehatan dalam 

                                                           
6 Siska Nur Oktavia, “Layanan Administrasi BPJS Kesehatan Makin Mudah Dengan 

PANDAWA-CHIKA,” detikNews, 2024, https://news.detik.com/berita/d-7345876/layanan-

administrasi-bpjs-kesehatan-makin-mudah-dengan-pandawa-chika. 
7 Aulia Mutiara Hatia Putri, “Perhatian! Indeks Ketahanan Kesehatan RI Masih Jauh Di 

Bawah,” CNBC Indonesia, 2023. 
8 “Https://Www.Bpjs-Kesehatan.Go.Id/,” n.d. 
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meningkatkan efisiensi, aksesibilitas, dan kualitas layanan kesehatan nasional 

melalui pemanfaatan teknologi mutakhir.9 

 Aplikasi Mobile JKN adalah transformasi digital dari model bisnis BPJS 

Kesehatan. Awalnya digunakan untuk kegiatan administratif di fasilitas kesehatan, 

tetapi sekarang dapat digunakan oleh seluruh peserta kapan saja dan di mana saja.10 

Aplikasi Mobile JKN merupakan inovasi digital BPJS Kesehatan yang beroperasi 

pada platform smartphone, menyediakan aksesibilitas yang lebih luas terhadap 

berbagai layanan kesehatan. Platform ini memfasilitasi berbagai fungsi 

administratif penting meliputi proses pendaftaran peserta, pembaruan data 

kepesertaan, verifikasi informasi peserta beserta anggota keluarga, serta monitoring 

pembayaran iuran. Fitur unggulan aplikasi ini mencakup saluran komunikasi dua 

arah untuk penyampaian umpan balik (feedback mechanism) berupa saran dan 

keluhan. Terkait aspek praktis, aplikasi ini mengatasi keterbatasan fisik kartu JKN 

melalui digitalisasi kartu peserta yang dapat ditampilkan secara elektronik kepada 

petugas layanan kesehatan. Mekanisme ini juga memungkinkan integrasi data 

keluarga dalam satu platform, menggantikan sistem kartu individu yang bersifat 

konvensional.11 

 Sebagai platform layanan mandiri, BPJS Kesehatan perlu secara terus 

menerus melakukan pengawasan dan evaluasi terhadap kualitas layanan Mobile 

JKN, mengingat tingkat kepuasan pengguna sangat bergantung pada kualitas 

                                                           
9 “Https://Www.Bpjs-Kesehatan.Go.Id/.” 
10 Herlinawati, Lilis Banowati, and Devi Revilia, “Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Pendaftaran Online Pada Aplikasi Mobile JKN,” Health Care : Jurnal Kesehatan 10, no. 1 (2021): 

78–84, https://doi.org/10.36763/healthcare.v10i1.114. 
11 Suhadi et al., “Dampak Penggunaan Aplikasi Mobile Jkn Terhadap Pelayanan Bpjs,” 

Jurnal Kesehatan 15, no. 1 (2022): 11–23, https://doi.org/10.23917/jk.v15i1.15977. 
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layanan yang diberikan. Dalam konteks ini, kualitas layanan dapat dikategorikan 

sebagai memadai apabila sesuai dengan ekspektasi pengguna, sedangkan layanan 

dikatakan optimal apabila mampu melampaui harapan masyarakat. Sejak 

diluncurkannya aplikasi Mobile JKN sebagai bentuk inovasi digital BPJS 

Kesehatan, belum terdapat kajian terpadu mengenai efektivitas implementasinya di 

Puskesmas Baitussalam. Beberapa aspek kritis yang belum terungkap meliputi 

kelancaran operasional pelayanan kesehatan, tingkat manfaat yang dirasakan 

pengguna, serta hambatan teknis yang mungkin dihadapi selama penggunaan 

aplikasi. Padahal dasar pengembangan aplikasi ini adalah untuk memfasilitasi 

pasien dalam memperoleh pelayanan kesehatan yang lebih efisien dan berkualitas. 

 Puskesmas Baitussalam merupakan sebuah Puskesmas yang terletak di 

Jalan Laksamana Malahayati Km 8,5 Desa Kajhu Kecamatan Baitussalam 

Kabupaten Aceh Besar. Puskesmas Baitussalam memiliki luas bangunan 1,156 m2 

yang diresmikan pada tanggal 10 Juni 2021, dengan dana APBN tahun 2020. 

Wilayah kerja Puskesmas Baitussalam seluas 20,84 km2  yang meliputi 13 desa 

dengan jumlah penduduk tahun 2022 sebesar 24,725 jiwa. Puskesmas Baitussalam 

memiliki karakteristik yang unik karena berada di wilayah yang menggabungkan 

unsur perkotaan dan pedesaan. Hal ini membuatnya menjadi cerminan nyata dari 

tantangan digitalisasi layanan publik, khususnya dalam bidang kesehatan.  

 Berdasarkan tugas utama Puskesmas Baitussalam yaitu untuk melayani 

kesehatan tingkat pertama masyarakat,  sebagai pusat pelayanan kesehatan tingkat 

pertama, Puskesmas Baitussalam bertanggung jawab untuk memberikan layanan 

yang cepat, merata, dan terjangkau bagi masyarakat. Dengan adanya aplikasi 
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Mobile JKN, masyarakat seharusnya bisa lebih mudah dalam mengakses pelayanan 

kesehatan secara mandiri seperti mendaftar antrian secara online, mengubah data 

peserta, konsultasi dengan dokter, hingga memeriksa tagihan iuran tanpa perlu 

datang langsung ke lokasi. 

 Namun ada kendala yang dihadapi dalam pelaksanaan menggunakan 

aplikasi Mobile JKN di Puskesmas Baitussalam banyak masyarakat mengalami 

kesulitan saat melakukan verifikasi wajah ketika mendaftarkan akun Mobile JKN, 

ketika diberikan solusi untuk verifikasi wajah oleh pegawai Puskesmas Baitussalam 

masyarakat diharuskan ke BPJS Kesehatan untuk verifikasi wajah agar akun 

Mobile JKN terdaftar, namun ketika peneliti ke BPJS Kesehatan Aceh Besar untuk 

melakukan verifikasi wajah, peneliti atau masyarakat diberikan solusi dengan 

melaporkan hal tersebut kepada WhatsApp Chika (Chat Assistant JKN)12 agar lebih 

mudah untuk melaporkan keluhan tanpa harus mengantri. Serta BPJS Kesehatan 

Aceh Besar belum pernah melakukan sosialisasi kepada masyarakat hanya 

memberikan sosialisasi kepada pegawai Puskesmas saja, karena hal tersebut 

membuat tingkat penggunaan aplikasi Mobile JKN di Kecamatan Baitussalam 

minim digunakan oleh masyarakat.13 

 Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas, peneliti terdorong untuk 

melakukan penelitian berjudul Analisis Efektivitas Aplikasi Mobile JKN dalam 

Meningkatkan Akses Layanan Kesehatan di Puskesmas Baitussalam Kabupaten 

Aceh Besar. Kajian ini penting untuk memperoleh pemahaman yang lebih terpadu 

                                                           
12 Oktavia, “Layanan Administrasi BPJS Kesehatan Makin Mudah Dengan PANDAWA-

CHIKA.” 
13 Observasi langsung di Puskesmas Baitussalam Kabupaten Aceh Besar tanggal 17-12-

2024 dan tanggal 06-01-2025 
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mengenai kondisi nyata di lapangan. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi 

dasar evaluasi dan bahan pertimbangan bagi Puskesmas Baitussalam maupun BPJS 

Kesehatan dalam upaya peningkatan kualitas layanan serta penyesuaian terhadap 

kebutuhan pengguna. Dengan demikian, diharapkan dapat mendorong peningkatan 

penggunaan aplikasi Mobile JKN di kalangan masyarakat, khususnya di wilayah 

Kecamatan Baitussalam.   

1.2. Identifikasi Masalah  

1. Sulitnya melakukan pendaftaran akun membuat masyarakat enggan 

menggunakan aplikasi Mobile JKN. 

2. Kurangnya sosialisasi penggunaan aplikasi Mobile JKN membuat aplikasi 

tersebut jarang digunakan dalam fasilitas pemberian pelayanan kesehatan 

di Puskesmas Baitussalam. 

1.3. Rumusan Masalah  

1. Bagaimana efektivitas penggunaan aplikasi Mobile JKN dalam 

memudahkan akses layanan kesehatan di Puskesmas Baitussalam?  

2. Apa faktor penghambat dalam pelayanan kesehatan berbasis aplikasi 

Mobile JKN di Puskesmas Baitussalam? 

1.4. Tujuan Penelitian  

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas aplikasi Mobile JKN 

dalam meningkatkan akses layanan kesehatan di Puskesmas Baitussalam dengan 

mengkaji kepuasan pelayanan berbasi aplikasi mobile serta mengidentifikasi 

pengaruh penghambat layanan aplikasi Mobile JKN.  
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1.5. Manfaat Penelitian  

 Penelitian mengenai analisis efektivitas aplikasi Mobile JKN dalam 

meningkatkan akses layanan kesehatan di Puskesmas Baitussalam Kabupaten Aceh 

Besar memberikan manfaat penting baik secara teoritis maupun praktis. Dari aspek 

teoritis, kajian ini memberikan dukungan pengetahuan mengenai sejauh mana 

aplikasi kesehatan digital dapat meningkatkan aksesibilitas pelayanan kesehatan 

bagi masyarakat. Secara praktis, penelitian ini berguna untuk menilai implementasi 

sistem pelayanan kesehatan berbasis aplikasi Mobile JKN sekaligus 

mengidentifikasi berbagai kendala yang mempengaruhi efektivitas penggunaannya 

dalam kerangka Jaminan Kesehatan Nasional. Temuan penelitian diharapkan dapat 

memberikan masukan berharga bagi perbaikan sistem pelayanan kesehatan digital 

di wilayah tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


