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ABSTRAK

Nama : Fauziah Amanda Rihan
Program Studi : Administrasi Publik
Judul . Efektivitas Layanan Kesehatan Melalui Mobile-JKN Pada

Program Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)

Kesehatan Cabang Jakarta Selatan

Aplikasi Mobile-JKN merupakan layanan administratif kesehatan melalui digital yang
dikembangkan oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan untuk
memberikan kemudahan serta meningkatkan akses dan kualitas layanan kesehatan
bagi peserta Jaminan Kesehatan Nasional (JKN). Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis efektivitas layanan Mobile-JKN di BPJS Kesehatan Cabang Jakarta
Selatan berdasarkan delapan dimensi efektivitas pelayanan digital menurut Pedrosa,
yaitu kemudahan penggunaan, bermanfaat, sederhana, terpercaya, tersedia, dapat
dimengerti, konsisten, dan 'cepat. Metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Informan-dalam penelitian ini terdiri dari pihak BPJS
Kesehatan Jakarta Selatan serta masyarakat pengguna aplikasi Mobile-JKN dari
berbagai kategori usia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi Mobile-JKN
telah memberikan kemudahan bagi pengguna dalam mengakses layanan kesehatan
secara digital, terutama dalam fitur pendaftaran antrean dan informasi kepesertaan.
Namun, terdapat beberapa kendala yang masih dirasakan oleh pengguna, seperti
ketidaksesuaian jadwal dokter di aplikasi dengan kenyataan di rumah sakit, serta
minimnya notifikasi terkait status kepesertaan. Selain itu, faktor jaringan internet
masih menjadi tantangan dalam kecepatan akses aplikasi. BPJS Kesehatan telah
melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan efektivitas aplikasi melalui sosialisasi,
edukasi, serta penyediaan layanan alternatif seperti loket kantor cabang dan layanan

Pandawa atau pusat layanan CC 165.

Kata Kunci: Efektivitas, Layanan Digital, Aplikasi Mobile JKN, BPJS Kesehatan
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ABSTRACT

Name : Fauziah Amanda Rihan
Study Program : Public Administration
Title . Effectiveness of Health Services Through Mobile-JKN in the

South Jakarta Branch of the Social Security Administration
Agency (BPJS) Health Program

The Mobile-JKN application is a digital health administrative service developed by
the Health Social Security Organizing Agency (BPJS) to provide convenience and
improve access and quality of health services for National Health Insurance (JKN)
participants. This study aims to analyze the effectiveness of Mobile-JKN services at
BPJS Kesehatan South Jakarta Branch based on eight dimensions of digital service
effectiveness according to Pedrosa, namely ease of use, useful, simple, reliable,
available, understandable, consistent, and fast. The research method used is a
descriptive qualitative approach with data collection techniques through interviews,
observation, and documentation. The -informants in this study consisted of BPJS
Kesehatan South Jakarta and users of the Maobile-JKN application from various age
categories. The results showed that the Mobile-JKN application has provided
convenience for users in accessing health services digitally, especially in the queue
registration feature and membership information. However, there are several
obstacles that are still felt by users, such as the mismatch between the doctor's
schedule in the application and the reality at the hospital, as well as the lack of
notifications related to membership status. In addition, the internet network factor is
still a challenge in the speed of application access. BPJS Kesehatan has made various
efforts to improve the effectiveness of the application through socialization, education,
and the provision of alternative services such as branch office counters and Pandawa

services or CC 165 service centers.

Keywords: Effectiveness, Digital Services, JKN Mobile Application, BPJS Health
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