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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kelselhatan ialah hak dasar yang haruls di miliki olelh seltiap warga nelgara selbagai 

mana telrcantulm pada Ulndang-Ulndang Dasar 1945 dalam tuljulan melningkatkan 

kelseljahtelraan rakyat. Olelh karelna itul nelgara belrtanggulng jawab ulntulk melmelnulhi 

kelbultulhan seltiap warga nelgaranya delngan melmbelrikan dan melnjamim warga nelgara 

melmpelrolelh pellayanan kelselhatan yang layak. Pada dasar nelgara Indonelsia dalam 

Pancasila sila kel-5 melngakuli hak asasi warga atas jaminan kelselhatan gulna kelseljahtelraan 

rakyat. Ulntulk melmelnulhi kelwajiban konstitulsionalnya, pelmelrintah Indonelsia belrulpaya 

melngelmbangkan kelbijakan komprelhelnsif ulntulk sistelm jaminan sosial.  

Pelmelrintah melnelrapkan el–govelrnmelnt ulntulk melngelmbangkan pelmelrintahan 

belrbasis telknologi delngan tuljulan ulntulk melningkatkan elfelktivitas dan elfisielnsi pellayanan 

pulblik. Belrjalannya waktul tak hanya telknologi yang melngalami pelrkelmbangan namuln 

julga gaya hidulp dan kelbultulhan masyarakat yang bisa melmpelngarulhi kondisi nelgara. 

Selhingga dalam pelngelmbangan el–govelrnmelnt dibultulhkannya kelmampulan dari 

pelmelrintah ulntulk melnciptakan inovasi baru l dan mellakulkan pelmbaharulan gulna 

melnyelsulaikan kulalitas pellayanan pulblik delngan kelbultulhan masyarakat. (Pultri elt al., 

2024)  

Elfelktivitasnya pelnelrapan pada el-govelrnmelnt melmbelrikan dampak positif baik 

bagi pelnggulna maulpu ln pelnyellelnggaranya, dampak positif bagi pelnggulna ialah dapat 

melngaksels layanan pelmelrintah dimana saja dan kapan saja selhingga pelnggulna tidak 

pelrlul melndatangi langsulng telmpat pelnyellelnggara, dapat lelbih muldah telrlibat dalam 

prosels pelngambilan kelpultulsan mellaluli melkanismel partisipasi pulblik onlinel, melngulrangi 

biaya administrasi dan pelngellolaan dokulmeln selcara fisik selrta data pelnggulna telrsimpan 

delngan aman mellalu li sistelm. Dampak positif bagi pelnyellelnggara ialah opelrasional 

pellayanan belrjalan lelbih elfisieln, melningkatnya kulalitas pellayanan, melmuldahkan 

melmanajelmeln data, selrta melningkatkan produlktivitas dan inovasi. (Pultri elt al., 2024) 
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Selsulai  amanat  Ulndang- Ulndang  Nomor  40  Tahuln  2004  telntang  Sistelm  

Jaminan  Sosial  Nasional  dan Ulndang-Ulndang  Nomor  24  Tahuln  2011  telntang  Badan  

Pelnyellelnggara  Jaminan  Sosial  Kelselhatan,  BPJS Kelselhatan selbagai Badan 

Pelnyellelnggara melrulpakan badan hulkulm pulblik yang dibelntulk ulntulk melnyellelnggarakan 

program Jaminan Kelselhatan Nasional (JKN) bagi sellulrulh rakyat Indonelsia, diamanatkan 

ulntulk melngelmbangkan systelm  pellayanan  kelselhatan,  sistelm  kelndali  multul  dan  kelndali  

biaya,  selrta  systelm  pelmbayaran  pellayanan kelselhatan yang elfisieln dan elfelktif gulna 

telrcapainya sulstainibilitas program jaminan kelselhatan nasional (JKN). (Sulhadi elt al., 

2022) 

Selbagai pelrulsahaan milik nelgara, BPJS Kelselhatan melmpulnyai misi khulsuls ulntulk 

melmbelrikan jaminan kelselhatan kelpada sellulrulh masyarakat Indonelsia. Program Jaminan 

Kelselhatan Nasional (JKN) yang dikellola BPJS Kelselhatan dilulnculrkan pada tanggal 1 

Janulari 2014. Pelnyellelnggaraan program Jaminan Kelselhatan Nasional (JKN) belrtuljulan 

ulntulk melningkatkan kelseljahtelraan sosial masyarakat dan melmpelrmuldah aksels telrhadap 

pellayanan pulblik khu lsulsnya di bidang kelselhatan. Diharapkan delngan adanya jaminan 

kelselhatan ini, masyarakat tidak pelrlul lagi khawatir delngan biaya pelngobatan dan dapat 

lelbih fokuls dalam pelmullihan dan pelncelgahan pelnyakit. Melskipuln JKN tellah melngalami 

kelmajulan seljak dilulnculrkan pada tahuln 2014, masih banyak tantangan yang haruls diatasi 

telrultama dalam hal jangkaulan dan aksels dari program telrselbult. Dalam kontelks ini, 

digitalisasi tampaknya melrulpakan solulsi yang melnjanjikan. Pelmanfaatan telknologi 

informasi dan komu lnikasi, khulsulsnya aplikasi mobilel, melningkatkan elfelktivitas 

hulbulngan masyarakat dan melmpelrlulas cakulpan layanan kelselhatan. Dalam 

pelngelmbangan ulntulk melningkatkan kulalitas pellayanan, BPJS Kelselhatan melmbelrikan 

layanan yang belrbasis telknologi informasi yaitul inovasi telrbarul yang dikelmbangkan olelh 

BPJS Kelselhatan yaitu l Mobilel JKN. Mobilel JKN ini melrulpakan sulatul aplikasi BPJS 

Kelselhatan yang selmu lla belrulpa kelgiatan administrasi yang dilakulkan di Kantor Cabang 

ataul Fasilitas Kelselhatan, yang di ulbah dalam belntulk sulatul aplikasi yang dapat digulnakan 

olelh masyarakat maulpuln pelselrta kapanpuln dan dimana puln.(Wullanadary elt al., 2019) 
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Gambar 1.1 Aplikasi Mobile (JKN) 

 

 

 

 

(Sulmbelr:https://JKNmobilel.com/) 

Aplikasi Mobilel JKN yang dikelmbangkan olelh BPJS Kelselhatan melrulpakan 

langkah stratelgis dalam melngintelgrasikan telknologi kel dalam sistelm pellayanan 

kelselhatan. Mellaluli aplikasi ini, pelnggulna dapat delngan muldah melngaksels informasi 

melngelnai Jaminan Kelselhatan Nasional (JKN), melndaftar selcara onlinel, dan 

melmanfaatkan belrbagai layanan kelselhatan hanya delngan belbelrapa klik. Aplikasi Mobilel 

JKN tidak hanya belrfulngsi selbagai platform informasi teltapi julga selbagai alat ulntulk 

melmfasilitasi aksels telrhadap layanan meldis. Masyarakat dapat melnggulnakan aplikasi ini 

ulntulk melncari fasilitas kelselhatan telrdelkat, mellihat direlktori, dan melmpelrolelh informasi 

telntang program kelselhatan yang telrseldia. Fitulr intelraktif aplikasi selpelrti pelngingat janji 

pelmelriksaan kelselhatan dan fitulr konsulltasi onlinel dapat melndorong masyarakat ulntulk 

lelbih proaktif dalam melnjaga kelselhatannya. Mellaluli informasi yang lelbih muldah diaksels 

dan pellayanan yang lelbih delkat, partisipasi masyarakat dalam program Jaminan 

Kelselhatan Nasional (JKN) diharapkan dapat melningkat, yang pada akhirnya akan 

melningkatkan kulalitas kelselhatan selcara kelsellulru lhan. 

Aplikasi mobilel JKN pelrtama kali dilulnculrkan pada tanggal 15 Novelmbelr 2017, 

olelh Badan pelnyellelnggara Jaminan kelselhatan Nasional. Pellulnculran aplikasi ini di dorong 

olelh adanya Trelnd telknologi informasi yang melngarah kelpada pelnggu lnaan aplikasi 

mobilel, dimana selmu la pelkelrjaan dibantul olelh sistelm digital onlinel. Hal ini dilakulkan 

ulntulk melmbantul para pelselrta BPJS Kelselhatan dalam belrtransaksi, pelningkatan 

pellayanan telrhadap pelselrta Jaminan Kelselhatan Nasional (JKN) dan Kartul Indonelsia 

Selhat, kelcelpatan pellayanan, kelmuldahan pellayanan. Prinsip kelmuldahan aksels pellayanan 

BPJS telrselbult, seljalan delngan indikator pellayanan pulblik yang dikellularkan olelh 
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Kelmelnpan RI No. 63 Tahuln 2003), yang mellipulti 10 aspelk ulntulk melnilai kulalitas 

pellayanan kelselhatan: (Sulhadi elt al., 2022) 

1) Kelseldelrhanaan,  

2) Keljellasan,  

3) Kelpastian Waktul,  

4) Akulrasi,  

5) Kelamanan, 

6) Tanggulng Jawab, 

7) Kellelngkapan Sarana dan prasarana,  

8) Kelmuldahan Aksels,  

9) Keldisiplinan, Kelsopanan, dan Kelramahan  

10) Kelnyamanan.  

Seltiap tahuln, julmlah masyarakat yang tellah melnjadi pelselrta Jaminan Kelselhatan 

Nasional telruls belrtambah. Belrdasarkan data yang didapat dari Hulmas BPJS Indonelsia 

didapat data selbanyak 223 julta jiwa pada 2018, melnjadi 235.1 julta jiwa pada 2019 dan 

melncapai 257,5 julta jiwa ataul sellulrulh pelnduldulk Indonelsia pada 2020. Pelselrta program 

Jaminan Kelselhatan Nasional (JKN) pelr 30 Selptelmbelr 2022 melncapai 244.500.499 jiwa. 

Saat ini telrcatat pelnggulna Aplikasi Mobilel JKN di Play Storel suldah melncapai lelbih dari 

10 julta orang dan Aplikasi Mobilel JKN velrsi iOS selbanyak lelbih dari 2.000 orang, 

seldangkan julmlah pelnggulna aktifnya melncapai selkitar 432.000 pelselrta. Aplikasi mobilel 

JJKN hingga tahuln 2022 tellah digulnakan selbanyak 241,7 julta jiwa yang melndaftar 

selbagai pelselrta Jaminan Kelselhatan Nasional (JKN). Pelrtulmbulhan pelselrta pelnggulna 

aplikasi mobilel JKN tellah melnulnjulkkan kelmaju lan yang baik delngan harapan pada tahuln 

2024 pelselrta pelnggulna aplikasi mobilel JKN disellulrulh Indonelsia melncapai 98%. Hal ini 

melnulnjulkkan bahwa BPJS kelselhatan bellulm optimal dalam mellakulkan pelningkatan aksels 

layanan kelselhatan, baik dari sisi kelmuldahan maulpuln keltelrseldiaannya (BPJS Kelselhatan, 

2022). 

Pulskelsmas Sulkadami, yang telrleltak di Kelcamatan Cikarang Sellatan, Kabulpateln 

Belkasi, melrulpakan salah satul fasilitas kelselhatan tingkat pelrtama yang melmbelrikan 

layanan kelselhatan bagi masyarakat. Delngan adanya aplikasi mobilel JKN, diharapkan 
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pellayanan di Pulskelsmas Sulkadami dapat melningkat, selhingga masyarakat lelbih muldah 

dalam melngaksels layanan yang melrelka bultu lhkan. Namuln, elfelktivitas pelnggulnaan 

aplikasi ini pelrlul dielvalulasi ulntulk melngeltahuli seljaulh mana aplikasi mobilel JKN dapat 

melmpelngarulhi pellayanan BPJS Kelselhatan di Pulskelsmas Sulkadami. Data dari Dinas 

Kelselhatan Kabulpateln Belkasi melnulnjulkkan bahwa julmlah kulnjulngan pasieln kel 

Pulskelsmas Sulkadami melngalami pelningkatan signifikan, dari 10.000 ku lnjulngan pada 

tahuln 2021 melnjadi 15.000 kulnjulngan pada tahuln 2022 (Dinas Kelselhatan Kabulpateln 

Belkasi, 2023).  Hal ini melnulntult Pulskelsmas ulntulk belradaptasi dan melncari cara ulntulk 

melningkatkan elfisielnsi pellayanan. Di Pulskelsmas Sulkadami, kondisi delmografis dan 

tingkat pelndidikan masyarakat dapat melmpelngarulhi elfelktivitas pelnggu lnaan aplikasi 

Mobilel JKN. Melnulrult data Badan Pulsat Statistik (BPS) Kabulpateln Belkasi (2021), tingkat 

pelndidikan masyarakat di Sulkadami masih belrvariasi, delngan selbagian belsar pelnduldulk 

melmiliki pelndidikan hingga SMA. Hal ini melnulnjulkkan pelrlulnya ulpaya pelningkatan 

litelrasi digital agar masyarakat dapat melmanfaatkan telknologi delngan optimal. 

Pelnellitian olelh Seltiawan (2020) melnulnju lkkan bahwa pelnggulnaan aplikasi mobilel 

dalam selktor kelselhatan dapat melningkatkan kelpulasan pasieln dan melmpelrcelpat prosels 

pellayanan. Sellain itu l, data dari Kelmelntelrian Kelselhatan Relpulblik Indonelsia (2021) 

melnulnjulkkan bahwa pelnggulnaan telknologi informasi dalam pellayanan kelselhatan dapat 

melngulrangi antrelan dan waktul tulnggul pasieln. Hal ini melnjadi sangat rellelvan ulntulk 

ditelrapkan di Pulskelsmas Sulkadami, di mana selring telrjadi masalah antrelan yang panjang 

dan waktul tulnggul yang lama. Delngan melmahami pelngarulh ini, diharapkan dapat 

ditelmulkan solulsi ulntu lk melningkatkan elfelktivitas aplikasi selrta pellayanan kelselhatan yang 

dibelrikan. Belrdasarkan dari latar bellakang diatas, maka pelnelliti belrelncana mellakulkan 

pelnellitian yang belrjuldul “ Pengaruh Efektivitas Penggunaan Aplikasi Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) Terhadap Pelayanan BPJS Kesehatan di Puskesmas 

Sukadami, Kec. Cikarang Selatan, Kab. Bekasi ” 

1.2 Identifikasi Masalah  

Belrdasarkan latar bellakang masalah yang tellah diulraikan di atas, maka dapat 

diidelntifikasikan belbelrapa pelrmasalahan selbagai belrikult:  
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1. Tingkat Pelmanfaatan aplikasi Mobilel JKN yang relndah. 

2. Akseslsbilitas aplikasi Mobilel JKN selhingga masyarakat melngalami kelsullitan 

dalam melmbu lat akuln dan lainnya di aplikasi 

3. Kurangnya sosialisasi dan pengetahuan masyarakat tentang aplikasi Moblie JKN. 

1.3 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang di atas, maka rulmulsan masalah dalam pelnellitian ini 

adalah Apakah telrdapat Pelngarulh Elfelktivitas Pelnggulnaan Aplikasi Mobilel Jaminan 

Kelselhatan Nasional (JKN) Telrhadap Pellayanan BPJS Kelselhatan di Pulskelsmas 

Sulkadami, Kelc. Cikarang Sellatan, Kab. Belkasi? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan rulmulsan masalah telrselbult, maka tuljulan dari pelnellitian ini adalah 

ulntulk melngeltahuli Pelngarulh Elfelktivitas Pelnggulnaan Aplikasi Mobilel Jaminan Kelselhatan 

Nasional (JKN) Telrhadap Pellayanan BPJS Kelselhatan di Pulskelsmas Su lkadami, Kelc. 

Cikarang Sellatan, Kab. Belkasi. 

1.5 Manfaat Penelitian  

1.5.1 Manfaat Teoritis  

1. Bagi pelnelliti, sellulrulh rangkaian kelgiatan dan hasil pelnellitian diharapkan dapat 

melmantapkan pelngulasaan kelilmulan yang dipellajari sellama melngikulti program 

pelrkulliahan Administrasi Pulblik, Fakulltas Ilmul Sosial dan Ilmul Politik 

Ulnivelrsitas Nasional.  

2. Hasil pelnellitian ini diharapkan mampul melmbelrikan kontribulsi dalam 

pelngelmbangan ilmul pelngeltahulan administrasi telrultama pada kajian 

pelnyellelnggaraan program BPJS Kelselhatan dan melmbelrikan pelngeltahulan kelpada 

pelmbaca telrkait elfelktifitas pellayanan kelselhatan pada aplikasi Mobilel JKN, BPJS 

Kelselhatan. 
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1.5.2 Manfaat Praktis  

Hasil pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan sulmbangsih pelmikiran 

dan informasi bagi pihak-pihak yang belrkelpelntingan telrkait topik yang ditelliti dan 

dikaji. 

1.6 Sistematika Penulisan  

Sistelmatika pelnullisan belrisikan melngelnai gambaran selcara rinci pada 

pelnellitian ini. Selcara garis belsar pelnullisan laporan skripsi ini telrdiri dari 3 (tiga) bab. 

Belrikult adalah pelnjellasan dari masing–masing bab selcara ringkas dapat ditelrapkan 

selbagai belrikult:  

 

BAB I  PENDAHULUAN  

Pada Bab I ini belrisikan latar bellakang masalah yang melrulpakan 

pelrmasalahan yang telrjadi dalam pelnellitian selrta alasan pelnelliti 

melngambil pelnellitian telrselbult, rulmulsan masalah melrulpakan 

pelrmasalahan yang akan ditelliti, sellanjultnya tulju lan pelnellitian 

melrulpakan tuljulan pelnelliti dalam pelnellitian ini, kelmuldian 

kelgulnaan pelnellitian dan sistelmatika pelnullisan.  

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA  

Pada bab ini belrisikan melngelnai pelnellitian telrdahullu l yang rellelvan, 

ulraian telori yang belrkaitan delngan Pelngaru lh Elfelktivitas 

Pelnggulnaan Aplikasi Mobilel Jaminan Kelselhatan Nasional (JKN) 

Telrhadap Pellayanan BPJS Kelselhatan di Pulskelsmas Sulkadami, 

Kelc. Cikarang Sellatan, Kab. Belkasi  

BAB III METODOLOGI PENELITIAN  

Pada bab ini melnjellaskan melngelnai meltodologi pelnellitian yang 

digulnakan olelh pelnullis ulntulk mellakulkan pelnellitian yang 

melncakulp jelnis pelnellitian, lokasi dan waktul pelnellitian, jelnis dan 

sulmbelr data, fokuls pelnellitian, telknik pelngulmpullan data, telknik 

analisis data, dan ulji kelabsahan data. 
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BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Pada Bab ini pelnelliti mellakulkan analisis telmu lan data dan 

melmbahasnya delngan telori yang ada selrta delngan data-data 

pelndulkulng. Delngan langkah telrselbult akan telrlihat masalah-

masalah yang ditelliti selrta pelmelcahan masalahnya.  

BAB V: PENUTUP  

Pada Bab telrakhir ini telrdiri dari kelsimpullan hasil pelnellitian dan 

saran yang nanti dapat diimplelmelntasikan ulntulk melmpelrbaiki 

pelrmasalahan yang ada. 

 

  


