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ABSTRAK 

Pendahuluan: Salah satu teknologi yang berkembang saat ini adalah teknologi web atau internet sebagai 

salah satu medianya. Penerapan aplikasi mobile JKN bukan hanya semata-mata untuk kepentingan suatu 

instansi atau untuk meningkatkan kualitas pelayanan saja, tetapi munculnya berbagai aplikasi mobile saat ini 

memudahkan masyarakat dalam beraktivitas dan mengurangi waktu yang banyak terbuang akibat antrean 

yang sangat panjang.. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dampak implementasi aplikasi 

mobile JKN terhadap pasien di RSU Cut Meutia Medika Nusantara pada tahun 2026. Metode: Jenis 

penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif dengan metode penelitian yang bertujuan utama 

untuk membuat gambaran atau deskripsi tentang suatu keadaan secara objektif. Hasil: Berdasarkan hasil 

wawancara, peneliti memperoleh data dari informan utama/kunci pasien peserta BPJS Kesehatan yang 

menggunakan mobile JKN, aplikasi mobile JKN sudah memberikan manfaat efisiensi yang cukup signifikan 

dari segi waktu. Pasien juga sudah memiliki dokumen-dokumen di dalam aplikasi, sehingga apabila ingin 

mengganti faskes tidak perlu ke kantor BPJS Kesehatan. Namun, dari segi sistem aplikasi dan perangkat 

lunak, masih terdapat beberapa keluhan dari pasien karena masih harus menyediakan pulsa untuk verifikasi, 

yang saat ini menjadi kendala penggunaan pulsa yang sudah sangat jarang. Simpulan: Efisiensi aplikasi 

mobile JKN didapatkan oleh informan bahwa penggunaan aplikasi mobile JKN sudah memberikan dampak 

yang cukup efisien bagi pasien salah satunya dari segi waktu. Kualitas sistem informasi aplikasi mobile JKN, 

apabila semakin baik, maka produktivitas pelayanan terhadap pasien BPJS pengguna aplikasi mobile JKN 

juga semakin baik. 
 

Kata Kunci : BPJS Kesehatan, Mobile JKN 

 
ABSTRACT 

Introduction: One of the technologies that is currently developing is web technology or the internet as one 

of its media. The implementation of the JKN mobile application is not only for the benefit of an agency or to 

improve the quality of service, but the emergence of various mobile applications currently makes it easier for 

people to do their activities and reduce the time wasted due to very long queues. The purpose of this study is 

to analyze the impact of the implementation of the JKN mobile application on patients at Cut Meutia Medika 

Nusantara Hospital in 2026. Method: This type of research is a qualitative descriptive study with a research 

method that aims primarily to create an objective picture or description of a situation. Results: Based on the 

results of interviews, researchers obtained data from key informants of BPJS Kesehatan participant patients 

who use mobile JKN, the JKN mobile application has provided significant efficiency benefits in terms of 

time. Patients also already have documents in the application, so if they want to change health facilities they 

do not need to go to the BPJS Kesehatan office. However, in terms of the application system and software, 

there are still some complaints from patients because they still have to provide credit for verification, which 

is currently an obstacle to the use of credit which is very rare. Conclusion: Informants found that the use of 

the JKN mobile application has provided significant efficiency for patients, particularly in terms of time. The 

better the quality of the JKN mobile application's information system, the better the service productivity for 

BPJS patients using the JKN mobile application. 
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PENDAHULUAN 

 Salah satu teknologi yang 

berkembang saat ini adalah teknologi web atau 

internet sebagai salah satu medianya. 

Teknologi ini telah digunakan oleh berbagai 

kalangan, seperti lembaga pemerintah dan 

perusahaan, serta masyarakat secara luas. 

Dalam konteks penyelenggaraan pemerintahan, 

adanya penggunaan teknologi diharapkan 

sebagai solusi dalam memberikan kemudahan 

akses terhadap pelayanan publik. Kebutuhan 

akan teknologi tersebut sebagai bentuk usaha 

pemerintah dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan yang rendah. Hal tersebut terjadi 

pada semua jenis pelayanan publik seperti 

barang dan jasa. 

 Penerapan aplikasi mobile JKN 

bukan hanya semata-mata untuk kepentingan 

suatu instansi atau untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan saja, tetapi munculnya 

berbagai aplikasi mobile saat ini memudahkan 

masyarakat dalam beraktivitas dan mengurangi 

waktu yang banyak terbuang akibat antrean 

yang sangat panjang. BPJS Kesehatan 

berkomitmen untuk memberikan pelayanan 

yang terbaik bagi masyarakat/peserta dalam hal 

pelayanan kesehatan atau pemberian informasi 

kepada seluruh masyarakat/peserta Indonesia. 

 Salah satu kunci awal keberhasilan 

implementasi teknologi informasi adalah 

kemauan pengguna untuk menerima teknologi 

tersebut di kalangan pengguna. Beberapa 

penelitian menunjukkan bahwa kegagalan 

penerapan teknologi informasi saat ini lebih 

aspek perilaku pengguna. Faktor pengguna 

dapat menjadi suatu tolak ukur untuk menilai 

penerimaan sebuah teknologi informasi oleh 

pengguna. Penerimaan pengguna merupakan 

suatu faktor penting yang mempengaruhi 

keberhasilan implementasi dari suatu 

teknologi. Untuk mengetahui keberhasilan 

implementasi suatu teknologi, perlu adanya 

analisis penerimaan pengguna terhadap sistem 

baru, seperti sistem yang sudah ada di BPJS 

Kesehatan, yaitu aplikasi mobile JKN. 

 Dalam konteks ini, RSU Cut Meutia 

Medika Nusantara sebagai salah satu rumah 

sakit mitra program JKN, telah 

mengimplementasikan mobile JKN sebagai 

bagian dari upaya meningkatkan kualitas 

pelayanan dan aksesibilitas informasi 

kesehatan. 

 Selanjutnya, masalah yang terjadi 

adalah pasien sering sekali harus lama 

menunggu di tempat sampai nomor antreannya 

dipanggil untuk mendapatkan pelayanan. 

Padahal dengan pemanfaatan sistem antrean 

melalui mobile JKN, dapat memungkinkan 

pasien menunggu antrean di tempat masing-

masing, sehingga pasien dapat melakukan 

pekerjaan lain sambil menunggu antrean 

pelayanannya. 

 Seharusnya dengan kemudahan ini, 

pelayanan dapat berjalan dengan baik, tetapi 

pemanfaatan antrean online melalui mobile 

JKN oleh peserta ke fasilitas kesehatan RSU 

Cut Meutia Medika Nusantara belum 

dimanfaatkan oleh semua pasien di RSU Cut 

Meutia Medika Nusantara . Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menganalisis 

dampak implementasi aplikasi mobile JKN 

terhadap pasien di RSU Cut Meutia Medika 

Nusantara pada tahun 2026. 

 

METODE 

 Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian deskriptif kualitatif dengan metode 

penelitian yang bertujuan utama untuk 

membuat gambaran atau deskripsi tentang 

suatu keadaan secara objektif. Dengan 

menggunakan metode wawancara semi 

terstruktur yang sudah termasuk dalam kategori 

in-depth interview yang direkam menggunakan 

tape recorder supaya dalam pelaksanaannya 

lebih luas bila dibandingkan dengan 

wawancara terstruktur. “Desain penelitian 

pada hakikatnya merupakan suatu strategi 

untuk mencapai tujuan penelitian yang telah 

ditetapkan dan berperan sebagai pedoman atau 

penuntun peneliti pada seluruh proses 

penelitian”. 

 

HASIL 

Karakteristik Informan Utama/Kunci 

 Peneliti memiliki 5 informan yang 

merupakan pasien BPJS pengguna mobile JKN 

yang rawat jalan di poliklinik dokter spesialis 

RSU Cut Meutia Medika Nusantara. Berikut 

karakterisitik informan: 
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Informa

n 

Nama Umur Jenis 

Kelamin 

Pendidik

an 

Status 

1 AS 55 Perempuan SD Pasien BPJS 

pengguna 

Mobile JKN 

2 FF 34 Laki-laki SMU Pasien BPJS 

pengguna 

Mobile JKN 

3 LP 70 Perempuan SMP Pasien BPJS 

pengguna 

Mobile JKN 

4 AUB 38 Perempuan S2 Pasien BPJS 

pengguna 

Mobile JKN 

5 YN 47 Perempuan SMU Pasien BPJS 

pengguna 

Mobile JKN 
 

Karakteristik Informan Pendukung /Triangulasi 

 Peneliti memiliki jumlah 2 informan 

yang terdapat didalamnya yaitu 1 orang 

petugas BPJS Kesehatan dan 1 orang petugas 

pojok JKN. Berikut karakterisitik responden : 
Inform

an 

Nama Umur Jenis 

Kelamin 

Pendidikan Status 

1 S 31 Laki -laki         D3 Petugas 

BPJS 

2 NA 24 Perempuan         S1 Petugas 

Pojok 

JKN 
 

Efisiensi Aplikasi Mobile JKN 

 Hasil wawancara mendalam dengan 

pasien BPJS Kesehatan pengguna aplikasi 

Mobile JKN mengenai efisiensi aplikasi mobile 

JKN di RSU Cut Meutia Medika Nusantara, 

maka dibuatkan matriks yang merupakan 

reduksi dari hasil wawancara tersebut. 
No Nama Lampiran Keterangan 

1 AS (Pasien 

BPJS 

pengguna 

mobile 

JKN) 

Pasien merasakan 

dampak yang baik dan 

bermanfaat dari aplikasi 

mobile JKN terutama 

dari segi waktu. 

Pelayanan yang pasien 

terima dengan 

menggunakan mobile 

JKN juga baik 

Pasien merasakan 

manfaatnya mobile JKN 

karena lebih dipermudah 

pada saat pendaftaran. 

Manfaat dari 

implementasi 

mobile JKN 

 

2 FF (Pasien 

BPJS 

pengguna 

Mobile 

Pasien menyatakan 

bahwa mobile JKN 

memberikan dampak 

terhadap waktu sehingga 

 

JKN) pasien dapat mengatur 

jadwal berobat sesuai 

dengan jadwal pekerjaan. 

Dibandingkan dengan 

manual, pasien merasa 

pelayanan JKN mobile 

terhadap pasien lebih 

baik dan cukup 

terorganisasi. 

Pasien merasakan 

manfaat yang positif 

dengan adanya mobile 

JKN 

3 LP (Pasien 

BPJS 

pengguna 

Mobile 

JKN  

Pasien menyatakan 

bahwa mobile JKN 

memang menghemat 

waktu dan efektif tidak 

menunggu lama di 

bagian administrasi 

Pasien kurang memahami 

mengenai produktivitas 

pelayanan namun 

anaknya menyampaikan 

bahwa sudah cukup baik 

dan bagus 

Pasien merasakan 

manfaat yang baik dari 

aplikasi mobile JKN dan 

sudah cukup puas. 

 

4 AUB(Pasie

n BPJS 

pengguna 

Mobile 

JKN) 

Pasien merasakan 

manfaat yang baik 

dengan adanya mobile 

JKN sehingga 

menghemat waktu. 

Pasien merasakan 

pelayanan yang lebih 

simpel dengan adanya 

mobile JKN, pasien 

datang lalu cek in ketemu 

dokter ambil obat lalu ke 

pojok JKN untuk kontrol 

berikutnya 

Agar penggunaan pulsa 

untuk verifikasi diganti 

dari SMS ke WA atau 

email sehingga beban 

pasien cukup hanya paket 

data internet saja tidak 

termasuk pulsa. 

 

5 YN(Pasien 

BPJS 

pengguna 

Mobile 

JKN) 

 

Pasien merasakan 

manfaat yang baik 

dengan adanya aplikasi 

mobile JKN karena 

menjadi lebih hemat 

waktu. Pasien juga sudah 

dapat mengubah faskes 

melalui Mobile JKN. 

Tidak perlu mendatangi 

kantor BPJS Kesehatan. 

Pelayanan yang diterima 
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pasien juga lebih baik 

karena sudah tersistem 

secara otomatis. 

Pasien mengatakan 

bahwa masih perlu 

perhatian dari segi sistem 

dan software karena 

masih sering terjadi error 

dan update aplikasi. 

 
Tabel 4.7 Matriks Analisi Informan 

Utama/Kunci Tentang Efisiensi Aplikasi Mobile 

JKN 

Berdasarkan reduksi data di atas dari 

informan utama/kunci pasien peserta BPJS 

Kesehatan yang menggunakan mobile JKN, 

aplikasi mobile JKN sudah memberikan 

manfaat efisiensi yang cukup signifikan dari 

segi waktu. Pasien juga sudah memiliki 

dokumen-dokumen di dalam aplikasi, sehingga 

apabila ingin mengganti faskes tidak perlu ke 

kantor BPJS Kesehatan. Namun, dari segi 

sistem aplikasi dan perangkat lunak, masih 

terdapat beberapa keluhan dari pasien karena 

masih harus menyediakan pulsa untuk 

verifikasi, yang saat ini menjadi kendala 

penggunaan pulsa yang sudah sangat jarang. 

Pasien harus menyiapkan dana untuk pembelian 

pulsa dan paket data atau internet, sehingga 

kurang efisien dari segi materi. 

 
No Nama Lampiran Keterangan 

1 S 

(Petugas 

BPJS 

Kesehata

n) 

 

Petugas mengatakan 

bahwa bagi pasien 

dengan adanya 

aplikasi mobile JKN 

menjadi lebih hemat 

waktu. Pasien juga 

akan berobat/kontrol 

dengan jadwal yang 

lebih baik yang 

diharapkan factor 

kesembuhan juga 

semakin meningkat. 

Petugas mengatakan 

bahwa RS juga tidak 

perlu menyediakan 

petugas /staff  untuk 

pasien yang 

menggunakan aplikasi 

mobile JKN. Kendala 

yang dihadapi bahwa 

surat kontrol/berobat 

berikutnya belum 

otomatis,  masih harus 

menemui petugas 

implementasi 

mobile JKN 

 

pojok JKN setelah 

berobat. 

2 NA 

(Petugas 

Pojok 

JKN) 

mengatakan bahwa 

dengan adanya mobile 

JKN, jadi lebih hemat 

waktu dan semua data 

pasien sudah  ada dalam 

aplikasi mobile JKN. 

Sehingga pasien tidak 

perlu membawa 

dokumen-dokumen 

pribadi dan 

meminimalisir 

kehilangan ataupun 

kerusakan. Petugas 

menyampaikan bahwa 

perlu perbaikan pada 

sistem agar dapat 

disamakan sehingga 

utuk kontrol/berobat 

berikutnya dapat secara 

otomatis. Apabila versi 

dari sumber daya (HP) 

dan spesifikasi HP dapat 

di down grade 

kemungkinan akan 

semakin banyak pasien 

yang mau menggunakan 

aplikasi mobile JKN. 

 

 
Tabel 4.8 Matriks Analisis Informan 

Pendukung/Triangulasi Tentang Efisiensi 

Aplikasi Mobile JKN 

Berdasarkan reduksi data diatas dari 

informan pendukung/triangulasi mengatakan 

bahwa aplikasi mobile JKN memberikan 

manfaat efisien secara waktu karena untuk 

proses pendaftaran dipermudah bagi pasien dan 

tidak diperlukan staff atau petugas khusus 

untuk pasien pengguna mobile JKN di RSU 

Cut Meutia Medika Nusantara. Untuk 

pelayanan juga sudah terorganisir dengan baik 

sehingga pasien tidak perlu membawa 

dokumen – dokumen pribadi karena sudah ada 

pada aplikasi mobile JKN yang menghindari 

resiko ketinggalan, kehilangan atau kerusakan. 

 

PEMBAHASAN 

Hasil wawancara yang dilakukan 

dengan informan kunci dan triangulasi 

menunjukkan bahwa pasien peserta BPJS 

Kesehatan yang menggunakan aplikasi mobile 

JKN merasakan manfaat yang cukup baik 
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dengan adanya aplikasi mobile JKN, salah 

satunya yaitu lebih hemat waktu. Pasien tidak 

perlu menunggu terlalu lama di RS karena 

jadwal untuk berobat sudah dikonfirmasi 1 hari 

sebelum jadwal berobat dan dapat dilakukan di 

mana saja tanpa harus datang ke RSU Cut 

Meutia Medika Nusantara. .Penelitian ini 

menunjukkan bahwa kecepatan akses yang 

dirasakan oleh peserta tergantung pada koneksi 

internet pada waktu pengoperasiannya. Pasien 

membutuhkan paket data untuk 

mengoperasikan aplikasi mobile JKN ini.  

Pada aplikasi mobile JKN, sistem 

keamanan mewajibkan peserta melakukan 

login ulang ketika aplikasi hendak digunakan 

kembali. Hal itu terkadang mengganggu 

peserta ketika ingin segera membuka aplikasi 

tersebut, karena pasien harus menyediakan 

pulsa untuk mendapatkan notifikasi verifikasi 

melalui SMS. Produktivitas dan kualitas 

pelayanan pasien BPJS Kesehatan yang 

menggunakan aplikasi mobile akan sangat 

berkaitan dengan kualitas sistem informasi, 

dalam hal ini aplikasi mobile JKN dan pemberi 

informasi, dalam hal ini petugas BPJS 

Kesehatan, petugas pojok JKN, dan semua 

petugas staf yang berkaitan. 

 

KESIMPULAN 

Efisiensi aplikasi mobile JKN 

didapatkan oleh informan bahwa penggunaan 

aplikasi mobile JKN sudah memberikan 

dampak yang cukup efisien bagi pasien salah 

satunya dari segi waktu. Kualitas sistem 

informasi aplikasi mobile JKN, apabila 

semakin baik, maka produktivitas pelayanan 

terhadap pasien BPJS pengguna aplikasi 

mobile JKN juga semakin baik. Seharusnya 

proses konfirmasi ke petugas JKN untuk surat 

kontrol berikutnya sudah dapat dilakukan 

secara otomatis di aplikasi mobile JKN. 
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