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Abstract: This study aims to analyze the implementation of the Mobile 

JKN application as a policy innovation by BPJS Kesehatan in 

supporting the modernization of healthcare service bureaucracy at 

Gatot Soebroto Army Central Hospital (RSPAD Gatot Soebroto). The 

study employed a qualitative method with a descriptive approach 

through in-depth interviews, observations, and document analysis 

involving patients and hospital administrative staff. The findings 

indicate that the implementation of Mobile JKN has improved service 

efficiency by reducing waiting times, simplifying administrative 

procedures, and strengthening a more integrated service system. For 

users, the application facilitates access to healthcare services through 

digital registration and online queue features, while for service 

providers it enhances operational efficiency and data management 

accuracy. However, its implementation remains constrained by limited 

digital literacy, inadequate device availability, technical issues, and 

initial user resistance. Therefore, the success of digital transformation 

requires strengthened human resource capacity, improved 

technological infrastructure, and continuous public education. 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan menganalisis implementasi aplikasi 

Mobile JKN sebagai inovasi kebijakan BPJS Kesehatan dalam 

mendukung modernisasi birokrasi pelayanan kesehatan di RSPAD Gatot 

Soebroto. Penelitian menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif melalui wawancara mendalam, observasi, dan analisis 

dokumen yang melibatkan pasien serta petugas administrasi rumah sakit. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi Mobile JKN mampu 

meningkatkan efisiensi pelayanan melalui pengurangan waktu tunggu, 

penyederhanaan prosedur administrasi, serta penguatan sistem 

pelayanan yang lebih terintegrasi. Bagi pengguna, aplikasi ini 

mempermudah akses layanan melalui fitur pendaftaran digital dan 

antrean online, sedangkan bagi penyedia layanan meningkatkan efisiensi 

operasional dan akurasi pengelolaan data. Meskipun demikian, 

implementasi masih menghadapi kendala berupa rendahnya literasi 

digital, keterbatasan perangkat, gangguan teknis, serta resistensi awal 

pengguna. Oleh karena itu, keberhasilan transformasi digital 

memerlukan peningkatan kapasitas sumber daya manusia, penguatan 

infrastruktur teknologi, dan edukasi berkelanjutan kepada masyarakat. 
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INTRODUCTION 

Transformasi digital dalam pelayanan publik saat ini menjadi salah satu fokus 

utama dalam upaya reformasi birokrasi di Indonesia, terutama di sektor kesehatan. Hal 

ini terlihat dari keberhasilan Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang mampu 

menjangkau hampir seluruh masyarakat Indonesia, dengan tingkat kepesertaan mencapai 

sekitar 98,6% atau setara dengan 282,7 juta jiwa per Oktober 2025 (Kautsar, 2026). 

Capaian tersebut tentu menunjukkan keberhasilan pemerintah dalam memperluas akses 

layanan kesehatan, namun di sisi lain juga menghadirkan tantangan baru, terutama terkait 

kapasitas pelayanan dan efektivitas birokrasi di fasilitas kesehatan yang harus melayani 

jumlah pasien yang sangat besar. 

Dalam praktiknya, berbagai kendala birokrasi masih sering ditemui terlebih di 

rumah sakit rujukan tingkat lanjut. Rumah Sakit Pusat Angkatan Darat (RSPAD) Gatot 

Soebroto sebagai salah satu rumah sakit rujukan nasional menghadapi tingginya beban 

pelayanan di mana sekitar 60–70% pasien yang dilayani merupakan peserta JKN 

(YouTube RSPAD Gatot Soebroto, 2025). Kondisi ini berdampak pada munculnya 

berbagai persoalan administratif seperti antrean panjang di loket pendaftaran, waktu 

tunggu pelayanan yang bisa mencapai 30 hingga 60 menit, serta prosedur rujukan yang 

dirasakan cukup rumit oleh pasien (Silitonga, 2025). Situasi tersebut menunjukkan bahwa 

tingginya jumlah pasien belum sepenuhnya diimbangi dengan sistem pelayanan yang 

efisien. 

Permasalahan ini tidak hanya mempengaruhi kualitas pelayanan, tetapi juga 

berpotensi menimbulkan risiko kesehatan, misalnya akibat penumpukan pasien di ruang 

tunggu yang dapat meningkatkan peluang penularan penyakit. Selain itu, keluhan terkait 

keterbatasan tenaga medis, ketersediaan obat, serta lambatnya proses rujukan juga turut 

memperkuat persepsi negatif masyarakat terhadap pelayanan kesehatan berbasis JKN 

(Tauran et. al., 2025). Oleh karena itu, diperlukan upaya pembaruan sistem pelayanan 

melalui pendekatan yang lebih modern dan berbasis teknologi. 

Sebagai respons terhadap tantangan tersebut, BPJS Kesehatan menghadirkan 

aplikasi Mobile JKN sebagai salah satu bentuk inovasi kebijakan untuk mendukung 

digitalisasi layanan kesehatan (Pangestu, 2025). Aplikasi ini memberikan kemudahan 

bagi peserta untuk mengakses berbagai layanan, seperti pendaftaran online, pemilihan 

jadwal kunjungan, pengecekan status kepesertaan, hingga pencarian fasilitas kesehatan 

terdekat tanpa harus datang langsung ke lokasi. Dengan adanya fitur-fitur tersebut, 

Mobile JKN tidak hanya memperbaiki proses pelayanan di rumah sakit tetapi juga 
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mengubah cara masyarakat dalam mengakses layanan kesehatan sejak sebelum datang ke 

fasilitas kesehatan. 

Secara empiris, penggunaan Mobile JKN terbukti memberikan dampak positif 

terhadap efisiensi pelayanan. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa fitur antrean 

online mampu mengurangi waktu tunggu secara signifikan dengan tingkat keberhasilan 

mencapai 88% dan hasil uji statistik yang signifikan (p-value 0,003) (Hakim & Setiatin, 

2025). Selain itu, sebanyak 75,8% pengguna menilai aplikasi ini mudah digunakan dan 

69,5% pengguna memberikan tingkat kepuasan yang cukup baik (Ginting et. al., 2025). 

Meski demikian, masih terdapat beberapa kendala seperti rendahnya literasi digital pada 

sebagian pengguna serta keterbatasan fitur yang belum sepenuhnya optimal. 

Di RSPAD Gatot Soebroto, penerapan Mobile JKN menjadi langkah penting dalam 

mendukung modernisasi birokrasi pelayanan kesehatan. Sistem digital yang terintegrasi 

memungkinkan pertukaran data secara cepat dan real-time, mempercepat proses 

administrasi seperti verifikasi kepesertaan dan klaim, serta meningkatkan transparansi 

layanan. Namun, efektivitas implementasi inovasi ini masih perlu dikaji lebih lanjut 

untuk melihat sejauh mana kebijakan tersebut benar-benar berjalan sesuai dengan tujuan 

yang diharapkan di lapangan. 

Penelitian ini dilatarbelakangi dengan masih adanya berbagai kendala birokrasi 

dalam pelayanan kesehatan berbasis Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), khususnya di 

RSPAD Gatot Soebroto, meskipun BPJS Kesehatan telah menghadirkan inovasi digital 

melalui aplikasi Mobile JKN. Kondisi ini menimbulkan pertanyaan mengenai sejauh 

mana aplikasi tersebut benar-benar mampu menjawab permasalahan pelayanan yang ada.  

Oleh karena itu, fokus utama penelitian ini diarahkan pada bagaimana 

implementasi Mobile JKN sebagai upaya modernisasi birokrasi dalam pelayanan 

kesehatan, serta bagaimana dampaknya terhadap kemudahan akses layanan dan tingkat 

kepuasan peserta JKN. Secara lebih spesifik, penelitian ini ingin melihat bagaimana 

aplikasi tersebut dijalankan dalam mendukung efisiensi dan penyederhanaan proses 

pelayanan, serta bagaimana pengalaman pengguna, baik sebelum datang ke rumah sakit 

maupun saat menerima layanan secara langsung. Sejalan dengan itu, tujuan penelitian ini 

adalah untuk menganalisis implementasi Mobile JKN sebagai inovasi kebijakan dalam 

modernisasi birokrasi pelayanan kesehatan, sekaligus mengkaji pengaruhnya terhadap 

aksesibilitas dan kepuasan pengguna sehingga dapat memberikan gambaran nyata 

mengenai efektivitas transformasi digital dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan. 
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Modernisasi birokrasi digital adalah bagian dari transformasi manajemen publik 

yang menekankan pemanfaatan teknologi informasi dalam penyelenggaraan layanan di 

berbagai struktur administrasi baik pada sektor pemerintahan ataupun dalam sektor 

swasta. Dalam konteks ini, digitalisasi tidak hanya berarti perubahan mekanisme kerja, 

tetapi juga perubahan budaya dan sistem birokrasi menuju tata kelola yang lebih responsif 

dan fleksibel. Dari artikel yang berjudul, “Birokrasi Publik di Era Digital: Tantangan dan 

Peluang Reformasi Administrasi Pemerintahan” Oleh (K. Gani & M. Jaya, 2025). 

Dimana hasil dari penelitian tersebut menegaskan bahwa modernisasi birokrasi digital 

merupakan upaya strategis dalam mendorong efisiensi dan transparansi pelayanan publik. 

Hal tersebut juga sejalan dengan dengan hadirnya salah satu contoh aplikasi digital dalam 

peningkatan kualitas pelayanan kesehatan yaitu Mobile JKN.  

Dalam hal ini, modernisasi birokrasi digital juga berhubungan erat dengan 

penguatan e-government sebagai bentuk integrasi layanan publik berbasis teknologi. 

Salah satu implementasi e-government dalam aspek kesehatan adalah lahirnya aplikasi 

Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (Mobile JKN), yang dikembangkan oleh BPJS 

Kesehatan. Aplikasi ini diluncurkan pada 15 November 2017 sebagai bentuk inovasi 

layanan publik berbasis digital, yang bertujuan meningkatkan akses dan efisiensi 

pelayanan bagi peserta JKN-KIS di seluruh Indonesia (BPJS Kesehatan, 2025). 

Walaupun ditunjang dengan kemajuan teknologi digital pada aspek layanan proses 

modernisasi birokrasi digital juga menghadapi berbagai tantangan. Digitalisasi birokrasi 

juga menimbulkan masalah baru, seperti risiko keamanan data, perlindungan privasi, dan 

kemungkinan eksklusi sosial bagi orang-orang dengan akses teknologi yang terbatas 

(Jaeger & Bertot, 2010; Janssen & van den Hoven, 2015). 

Keberhasilan modernisasi birokrasi digital sangat bergantung pada kemampuan 

pemerintah untuk mengintegrasikan berbagai elemen pendukung, seperti infrastruktur 

teknologi dan kesiapan masyarakat untuk menggunakan layanan secara digital. Untuk 

memastikan modernisasi birokrasi yang dapat meningkatkan efisiensi dan memastikan 

akses layanan yang setara untuk semua orang, perlu adanya pendekatan secara inklusif 

dan adaptif untuk meminimalisir masalah yang berpotensi muncul seperti kebocoran data 

dan kendala akses terbatas terhadap teknologi. Oleh karena itu, modernisasi birokrasi 

digital harus dilihat sebagai proses strategis berkelanjutan dalam upaya untuk 

meningkatkan efisiensi layanan birokrasi sehingga berujung pada efektivitas tata kelola 

birokrasi (Aziz, 2025). 
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Inovasi merupakan ide baru, atau transformasi metode atau cara baru yang sengaja 

diciptakan dengan tujuan memperbaiki kualitas dan efisiensi produk atau layanan yang 

disediakan organisasi atau badan tertentu. Dalam penelitian ini inovasi Kebijakan 

pelayanan yang dilakukan BPJS Kesehatan berupa inovasi pelayanan berbasis teknologi 

yang diwujudkan dalam aplikasi mobile JKN. Menurut Koch (2005), inovasi adalah 

persoalan penggunaan hasil pembelajaran yaitu penggunaan kompetisi anda sebagai 

dasar penemuan cara baru dalam melakukan sesuatu yang memperbaiki kualitas dan 

efisiensi layanan yang disediakan (Sururi A,  2017). Oleh sebab itu inovasi kebijakan 

dapat diartikan sebagai, proses menciptakan, mengubah, atau memodifikasi arah 

kebijakan publik agar lebih responsif, efektif, dan mampu menjawab tantangan baru, 

sambil tetap memberikan manfaat langsung bagi masyarakat. 

Inovasi kebijakan menjadi tidak bersifat inovatif apabila kebijakan tersebut tidak 

mendorong dampak daya saing dan memberikan manfaat bagi kepentingan publik. Salah 

satu prasyarat penting untuk mendorong tumbuhnya inovasi kebijakan adalah 

menciptakan gagasan-gagasan kreativitas daya birokrasi perubahan baru. dalam dan 

Kebijakan memiliki beberapa perbedaan yang cukup mendasar. Pertama, sebuah 

kebijakan pada umumnya meniadakan kebijakan yang lama, atau bersifat kontradiktif 

dan yang kedua, kebijakan dan inovasi berbeda dalam hal degree of creativity. Sekali 

kehilangan ditetapkan, sebagian maka kebijakan besar aspek kreativitasnya (Utomo, 

2016). Dengan demikian publik sebagai pemilik kepentingan dari sebuah produk 

kebijakan yang inovatif menginginkan output kebijakan yang dapat memberikan impact 

factor (faktor dampak) yang terukur dan berorientasi pada pemecahan permasalahan 

publik. 

 Kebutuhan terhadap inovasi kebijakan dalam mekanisme pelayanan publik bagi  

peningkatan pelayanan sesuai dengan pendapat yang disampaikan Muluk (2008),  

menyatakan bahwa Inovasi sektor publik dibutuhkan untuk memberikan layanan  publik  

yang lebih mencerminkan ketersedian bagi pilihan pilihan publik dan menciptakan 

keanekaragaman metode pelayanan. Inovasi  dalam  proses pelayanan publik  tersebut  

dapat dihadirkan untuk mengubah tatanan lama menjadi baru yang  lebih  baik  dari 

sebelumnya (Wahyuni F, 2019).  Inovasi kebijakan dalam pelayanan publik adalah 

keharusan untuk memenuhi tuntutan masyarakat yang terus berubah. Oleh karena itu, 

beralih dari pola pelayanan konvensional ke sistem yang lebih inovatif adalah langkah 

strategis menuju pelayanan publik yang berorientasi pada kepuasan dan kebutuhan 

masyarakat mengikuti standar perkembangan zaman dalam produk kebijakannya. 
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Dari penelitian lain yang berjudul, “Implementasi Aplikasi Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) BPJS Kesehatan Kota Medan” oleh (JF Zebua et al., 2024), 

didapati bahwa implementasi penggunaan aplikasi Mobile JKN masih belum optimal di 

masyarakat terkhusus ketika dipergunakan oleh lansia yang masih gagap dengan 

kemajuan teknologi, akibatnya mereka tidak merasakan manfaat langsung dari layanan 

tersebut. Akan tetapi, jika dilihat dari dampak positif implementasi layanan Mobile JKN 

di Kota Medan sudah termasuk baik seperti ketersediaan fasilitas Pojok Mobile JKN yang 

dilengkapi dengan Wi-Fi, disposisi karyawan yang sangat baik, terutama dalam 

melaksanakan tugas yang terkait dengan Aplikasi Mobile JKN, Struktur birokrasi BPJS 

Kesehatan Kota Medan juga terorganisir, dengan setiap divisi diberi tugas dan tanggung 

jawab khusus untuk menjalankan program dengan lancar dan dapat dengan cepat 

menyelesaikan masalah yang muncul. 

Implementasi adalah kegiatan untuk mendistribusikan keluaran kebijakan (to 

deliver policy  output)  Yang  dilakukan  oleh  para  implementor  kepada  kelompok  

sasaran  sebagai upaya untuk mewujudkan tujuan kebijakan, tujuan kebijakan diharapkan 

akan muncul manakala policy  output dapat  diterima  dan  dimanfaatkan  dengan  baik  

oleh  kelompok  sasaran sehingga  dalam  jangka  panjang  hasil  kebijakan  akan  mampu  

diwujudkan (Purwanto & Sulistyastuti, 2012). Dalam layanan digital Implementasi 

dipahami sebagai pelaksanaan atau penerapan layanan penyelenggaraan administrasi 

yang berfokus pada penggunaan teknologi pada pelayanan publik. Dalam praktiknya 

dengan kemajuan teknologi, masyarakat dapat memperoleh layanan secara cepat tanpa 

dibatasi oleh ruang dan waktu, sehingga mendorong terciptanya pelayanan publik yang 

lebih responsif terhadap kebutuhan penggunanya (Pratiwi et al., 2025).  

Di Indonesia, Implementasi atau penerapan layanan secara digital sudah 

memberikan kemudahan dalam tata kelola birokrasi. Banyak instansi baik di sektor 

pemerintahan ataupun di sektor lain, sudah mengimplementasikan  layanan secara digital 

secara masif yang mana hal ini bisa dilihat dari tempat-tempat pengaduan atau 

pengurusan layanan publik yang semakin sepi akibat hadirnya layanan berbasis digital. 

Dibalik kemudahan akses dan efisiensi waktu dan tempat yang diberikan oleh layanan 

digital juga dihadapkan pada tantangan struktural seperti kesenjangan digital, akses 

internet terbatas di daerah terpencil, rendahnya literasi digital, serta isu keamanan data 

dan resistensi perubahan (Rachmad et al., 2024). Oleh karena itu, perlu adanya evaluasi 

dan monitoring ke semua aspek layanan, sehingga diharapkan kualitas penggunaan 
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layanan publik berbasis digital dapat terus meningkat sejalan dengan modernisasi 

birokrasi di Indonesia yang kian masif. 

Penelitian ini berkaitan erat dengan bentuk layanan digital dari aplikasi Mobile 

JKN yang diperkenalkan oleh Badan Penyelenggara Jaminan Kesehatan Sosial (BPJS 

Kesehatan) sebagai bentuk transformasi kebijakan birokrasi di bidang kesehatan ke arah 

yang lebih modern yang di support dengan kemajuan teknologi berbasis digital. 

Penelitian ini berfokus pada, bagaimana inovasi pelayanan publik di bidang kesehatan 

diimplementasikan atau direalisasikan melalui aplikasi Mobile JKN. Hal ini cukup 

berbeda jika dibandingkan dengan pelayanan kesehatan secara konvensional, dimana hal 

tersebut dapat dilihat melalui perbandingan dari segi waktu yang terpakai saat mengurus 

layanan kesehatan, fleksibilitas layanan, hingga biaya yang dibutuhkan saat mengakses 

layanan kesehatan. Selain itu dalam penelitian ini juga akan mengeksplorasi berbagai 

informasi ataupun kendala dalam tahapan ketika menggunakan layanan dari aplikasi 

Mobile JKN, melalui wawancara kepada: masyarakat yang menggunakan aplikasi 

tersebut, para dokter dan perawat yang bekerja di fasilitas kesehatan, serta petugas 

operasional layanan aplikasi Mobile JKN. 

 

METHOD 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk memahami 

secara mendalam bagaimana implementasi inovasi kebijakan digital dalam pelayanan 

kesehatan melalui aplikasi Mobile JKN yang dikembangkan oleh BPJS Kesehatan. 

Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi pengalaman, pandangan, 

serta persepsi para pengguna dan pihak terkait terhadap penggunaan aplikasi tersebut 

dalam pelayanan kesehatan. 

Pendekatan deskriptif digunakan untuk menggambarkan secara sistematis 

fenomena implementasi layanan digital tersebut dalam praktik birokrasi pelayanan 

publik. Melalui pendekatan ini, peneliti dapat menjelaskan bagaimana aplikasi Mobile 

JKN dimanfaatkan sebagai bentuk modernisasi birokrasi, sekaligus mengidentifikasi 

berbagai faktor yang mendukung maupun menghambat pelaksanaannya. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui wawancara mendalam 

dan analisis dokumen. Penggunaan dua teknik ini bertujuan untuk memperoleh data yang 

lebih komprehensif mengenai implementasi aplikasi Mobile JKN dalam pelayanan 

kesehatan. Dalam penelitian kualitatif, penggunaan lebih dari satu teknik pengumpulan 
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data penting untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam terhadap fenomena 

yang diteliti (Creswell, 2014). 

Wawancara mendalam dilakukan secara langsung kepada beberapa informan yang 

memiliki pengalaman dalam penggunaan aplikasi Mobile JKN.  Informan dalam 

penelitian ini terdiri dari pasien di RSPAD Gatot Soebroto yang merupakan peserta aktif 

program yang diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan dan pernah menggunakan aplikasi 

Mobile JKN dan petugas rumah sakit yang terlibat dalam pelayanan pasien BPJS. 

Pemilihan pasien sebagai informan bertujuan untuk memperoleh gambaran mengenai 

pengalaman pengguna dalam mengakses layanan kesehatan berbasis digital. 

Selain itu, wawancara juga dilakukan kepada petugas rumah sakit yang bertugas di 

bagian administrasi pelayanan pasien BPJS yang memiliki keterlibatan langsung dalam 

proses pelayanan pasien yang menggunakan sistem layanan digital BPJS. Wawancara 

dengan petugas administrasi ini bertujuan untuk memperoleh perspektif dari sisi penyedia 

layanan mengenai bagaimana implementasi sistem digital tersebut mempengaruhi alur 

pelayanan kesehatan di rumah sakit. Pemilihan informan dalam penelitian ini 

menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan informan berdasarkan kriteria 

tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian (Sugiyono, 2017). 

Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur yaitu dengan menggunakan 

pedoman pertanyaan yang telah disusun sebelumnya namun tetap memberikan ruang bagi 

informan untuk menjelaskan pengalaman dan pandangannya secara lebih mendalam. 

Teknik wawancara ini dapat membantu peneliti memperoleh data yang lebih fleksibel 

dan mendalam sesuai dengan konteks penelitian (Bryman, 2012). Beberapa aspek yang 

digali dalam wawancara meliputi pengalaman penggunaan aplikasi Mobile JKN, 

kemudahan akses layanan kesehatan, perubahan pola pelayanan sebelum dan sesudah 

adanya layanan digital, serta berbagai kendala yang dihadapi dalam pemanfaatan aplikasi 

tersebut. 

Selain data primer dari wawancara, penelitian ini juga menggunakan data sekunder 

yang diperoleh melalui analisis dokumen. Analisis dokumen merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan menelaah berbagai sumber tertulis yang 

relevan dengan topik penelitian (Nurfajriani, 2024). Dokumen yang digunakan antara lain 

laporan resmi dari BPJS Kesehatan, informasi dari situs resmi BPJS Kesehatan, artikel 

jurnal ilmiah yang membahas reformasi birokrasi digital dalam pelayanan publik dan 

penggunaan aplikasi Mobile JKN. Analisis dokumen ini bertujuan untuk memberikan 
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konteks yang lebih luas mengenai kebijakan digital dalam pelayanan kesehatan serta 

memperkuat hasil temuan dari wawancara lapangan. 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan model analisis interaktif 

yang dikembangkan oleh Matthew B. Miles dan A. Michael Huberman. Model ini terdiri 

dari tiga tahapan utama, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Analisis data dilakukan secara berkelanjutan sejak proses pengumpulan data berlangsung 

hingga penelitian selesai sehingga memungkinkan peneliti untuk memperoleh 

pemahaman yang lebih mendalam terhadap fenomena yang diteliti. 

Pertama, reduksi data yaitu proses pemilihan, pemfokusan, penyederhanaan, dan 

transformasi data mentah yang diperoleh dari hasil wawancara dengan pengguna aktif 

aplikasi Mobile JKN dan petugas rumah sakit RSPAD yang bertanggung jawab dalam 

pelayanan BPJS. Pada tahap ini, peneliti menyeleksi informasi yang relevan dengan fokus 

penelitian, seperti pengalaman penggunaan aplikasi, kemudahan akses layanan, serta 

kendala yang dihadapi baik dari sisi pengguna maupun penyedia layanan. Data yang tidak 

relevan akan disisihkan agar analisis menjadi lebih terarah. 

Kedua, yaitu penyajian data untuk menyusun dan mengorganisasikan data dalam 

bentuk narasi deskriptif sehingga mudah dipahami. Dalam penelitian ini, data dari hasil 

wawancara akan disajikan dalam bentuk uraian tematik yang menggambarkan 

perbandingan perspektif antara pengguna aplikasi Mobile JKN dan petugas rumah sakit. 

Penyajian data untuk memperlihatkan pola-pola tertentu, seperti perubahan alur 

pelayanan kesehatan sebelum dan sesudah digitalisasi, serta interaksi antara pasien dan 

sistem pelayanan berbasis aplikasi. 

Ketiga, yaitu penarikan kesimpulan dan verifikasi, yaitu proses 

menginterpretasikan makna dari data yang telah disajikan. Peneliti akan menarik 

kesimpulan berdasarkan temuan dari wawancara dengan pengguna dan petugas rumah 

sakit, serta mengaitkannya dengan konsep inovasi kebijakan digital dan reformasi 

birokrasi pelayanan publik. Kesimpulan yang dihasilkan tidak bersifat final pada 

awalnya, melainkan akan terus diverifikasi selama proses penelitian berlangsung untuk 

memastikan validitas dan konsistensi data. 

Untuk meningkatkan keabsahan data, penelitian menggunakan triangulasi sumber, 

yaitu membandingkan informasi yang diperoleh dari pengguna aplikasi Mobile JKN 

dengan informasi dari petugas rumah sakit, serta didukung oleh data sekunder dari 

dokumen resmi. Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan dapat memberikan 
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gambaran yang lebih komprehensif dan objektif mengenai implementasi aplikasi Mobile 

JKN dalam pelayanan kesehatan di RSPAD Gatot Soebroto. 

 

RESULTS AND DISCUSSION 

Implementasi aplikasi Mobile JKN sebagai inovasi kebijakan dalam mendukung 

modernisasi birokrasi pelayanan kesehatan di RSPAD Gatot Soebroto 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan di fasilitas kesehatan yang bertempat di 

Rumah Sakit Pusat Angkatan Darat (RSPAD) Gatot Soebroto dengan pihak rumah sakit 

menunjukkan bahwa implementasi digitalisasi layanan kesehatan melalui aplikasi Mobile 

JKN di lingkungan rumah sakit yang merupakan bagian dari kebijakan nasional yang 

bertujuan meningkatkan efisiensi dan integrasi pelayanan kesehatan. Rumah sakit telah 

memiliki sistem digital internal yang terdiri dari aplikasi Mobile RSPAD sebelum 

kedatangan Mobile JKN. Aplikasi ini menawarkan berbagai fitur seperti edukasi 

kesehatan, layanan promosi rumah sakit, dan informasi jadwal dokter.  

Namun demikian, rumah sakit harus menggunakan Mobile JKN sebagai platform 

utama dalam sistem administrasi pelayanan pasien mereka sesuai dengan peraturan 

pemerintah dan integrasi sistem melalui BPJS Kesehatan. Integrasi ini tidak sepenuhnya 

menggantikan sistem internal rumah sakit melainkan berjalan secara komplementer 

dimana proses pendaftaran dapat dilakukan melalui aplikasi rumah sakit sementara 

proses check-in dilakukan melalui Mobile JKN. 

Hadirnya Mobile JKN juga sangat meningkatkan efisiensi manajemen pelayanan 

pasien. Sekarang ada sistem digital yang lebih terintegrasi yang menggantikan sistem 

manual sebelumnya, seperti pengisian data pasien dan penggunaan anjungan pendaftaran 

mandiri berbasis barcode. Melalui sinkronisasi sistem, hal ini mempercepat proses 

pendaftaran, mengurangi penggunaan kertas (paperless), dan meningkatkan akurasi data 

pasien. Namun demikian, berbagai kesulitan ditemui juga selama hadirnya aplikasi ini. 

Di awal peluncuran, aplikasi mendapat tentangan dari kelompok masyarakat yang merasa 

sulit menggunakannya, terutama orang tua dan pasien yang tidak terbiasa dengan 

teknologi digital. Proses adaptasi juga menghadapi tantangan teknis seperti lupa kata 

sandi, nomor telepon yang tidak sesuai, dan keterbatasan perangkat. Selain itu, 

penumpukan antrian terjadi karena keterbatasan peran petugas rumah sakit dalam 

membantu masalah teknis aplikasi BPJS terutama selama transisi kebijakan. 

Menurut Julia, responden dari pihak rumah sakit, aplikasi layanan mobile JKN ini 

sudah terintegrasi meskipun belum sepenuhnya. Pasien sebelumnya dapat melakukan 
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pendaftaran melalui aplikasi rumah sakit kemudian melakukan check-in melalui Mobile 

JKN. Sebelumnya, terdapat anjungan pendaftaran mandiri yang menggunakan barcode, 

tetapi sistem ini dihapus sejak peluncuran Mobile JKN. Pasien sekarang dapat 

mendapatkan nomor antrian setelah melakukan check-in melalui aplikasi. Melihat 

kemungkinan aplikasi ini dalam jangka panjang, hadirnya Mobile JKN akan merubah 

perilaku masyarakat dan peningkatan efisiensi pelayanan. Pasien yang awalnya 

menunjukkan resistensi terhadap sistem digital secara bertahap mulai beradaptasi dan 

merasakan kemudahan yang ditawarkan, seperti efisiensi waktu dan kemudahan akses 

layanan. Digitalisasi juga mendorong disiplin dalam sistem pelayanan dimana pasien 

diwajibkan untuk mengikuti prosedur pendaftaran secara online sebelum mendapatkan 

layanan. 

Berdasarkan studi literatur, implementasi aplikasi Mobile JKN oleh BPJS 

Kesehatan menunjukkan adanya transformasi nyata dalam modernisasi birokrasi 

pelayanan kesehatan. Digitalisasi yang dihadirkan melalui aplikasi ini mampu menggeser 

pola pelayanan yang sebelumnya bersifat manual dan berbelit menjadi lebih sederhana, 

cepat, dan terintegrasi. Fitur-fitur seperti pendaftaran online, pengecekan status 

kepesertaan, serta antrean virtual menjadi instrumen utama dalam memangkas prosedur 

administratif yang sebelumnya memerlukan kehadiran fisik peserta. Data menunjukkan 

bahwa penggunaan Mobile JKN berhasil menurunkan jumlah kunjungan ke kantor BPJS 

secara signifikan, dari sekitar 298 ribu menjadi 94 ribu kunjungan per hari (Suhadi & 

Kamrin, 2022). Hal ini menandakan bahwa digitalisasi tidak hanya meningkatkan 

efisiensi, tetapi juga mengurangi beban birokrasi secara struktural.  

Dari sisi efisiensi pelayanan, Mobile JKN berperan penting dalam 

menyederhanakan alur layanan kesehatan. Sebelum adanya aplikasi ini, peserta harus 

melalui tahapan administratif yang panjang, mulai dari pendaftaran manual hingga 

antrean di fasilitas kesehatan. Kini, proses tersebut dapat dilakukan secara daring melalui 

satu platform terpadu. Fitur seperti rujukan online dan sistem pembayaran digital (JKN-

pay) turut mempercepat proses administrasi serta mengurangi interaksi tatap muka yang 

tidak perlu (Pangestu, 2025). Dalam beberapa studi kasus rumah sakit, peningkatan 

penggunaan pendaftaran online mencapai ribuan pasien per tahun, yang berdampak 

langsung pada berkurangnya antrean dan meningkatnya produktivitas tenaga kesehatan 

(Suhadi & Kamrin, 2022). Dengan demikian, Mobile JKN dapat dikatakan berhasil 

mewujudkan prinsip birokrasi modern yang efisien, responsif, dan berbasis teknologi. 
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Dampak terhadap kemudahan akses layanan juga terlihat cukup signifikan. 

Aplikasi ini memudahkan peserta untuk mengakses layanan kesehatan tanpa dibatasi oleh 

ruang dan waktu (Kurniawan & Rojabi, 2026). Peserta dapat melakukan pendaftaran, 

memilih fasilitas kesehatan hingga memantau antrean langsung dari rumah. Hal ini 

memberikan keuntungan berupa penghematan waktu, biaya transportasi, serta 

mengurangi ketidakpastian dalam memperoleh layanan. Namun demikian, literatur juga 

menunjukkan adanya kesenjangan akses, terutama di wilayah dengan keterbatasan 

jaringan internet dan rendahnya literasi digital. Kondisi ini menjadi tantangan tersendiri 

dalam pemerataan manfaat digitalisasi layanan kesehatan sehingga diperlukan strategi 

inklusif agar seluruh lapisan masyarakat dapat merasakan manfaat yang sama. 

 

Pengaruh implementasi aplikasi Mobile JKN terhadap efisiensi dan kemudahan 

akses pelayanan kesehatan bagi peserta BPJS Kesehatan 

Setelah menguraikan hasil wawancara dengan tenaga kesehatan, peneliti juga 

melakukan wawancara terhadap beberapa pasien pengguna layanan BPJS Kesehatan 

untuk memperoleh perspektif dari sisi penerima layanan. Pendekatan ini digunakan untuk 

memahami sejauh mana implementasi aplikasi Mobile JKN dapat dirasakan secara 

langsung oleh masyarakat, khususnya dalam kaitannya dengan peningkatan kualitas 

pelayanan kesehatan berbasis digital. 

Berdasarkan hasil wawancara, responden pertama, Naufal Dzikra, menyampaikan 

bahwa aplikasi Mobile JKN pada dasarnya mudah dipahami dan digunakan, terutama 

karena tampilan yang sederhana dan tidak terlalu kompleks. Kemudahan ini 

menunjukkan bahwa aspek desain aplikasi telah mempertimbangkan kenyamanan 

pengguna, sehingga dapat mendukung adopsi teknologi di kalangan masyarakat. Di sisi 

lain, perbedaan tingkat literasi digital di masyarakat menyebabkan tidak semua pengguna 

dapat langsung memahami penggunaan aplikasi tersebut. Sebagian pengguna masih 

memerlukan waktu untuk beradaptasi, terutama bagi mereka yang belum terbiasa dengan 

pemanfaatan teknologi dalam kehidupan sehari-hari. 

Penggunaan aplikasi Mobile JKN juga dinilai memberikan dampak signifikan 

terhadap efisiensi waktu pelayanan. Fitur antrean online memungkinkan pasien untuk 

mengakses layanan tanpa harus datang lebih awal hanya untuk mendapatkan nomor 

antrean. Hal ini berimplikasi pada berkurangnya waktu tunggu dan meningkatnya 

efektivitas alur pelayanan di fasilitas kesehatan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa 
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digitalisasi layanan tidak hanya berfungsi sebagai inovasi teknologi, tetapi juga sebagai 

instrumen untuk meningkatkan efisiensi operasional dalam sistem pelayanan publik. 

Pemanfaatan aplikasi Mobile JKN juga mencerminkan adanya pergeseran 

paradigma dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan, dari sistem manual menuju 

sistem digital yang lebih terintegrasi (Yuliastuti, 2023). Transformasi ini sejalan dengan 

konsep modernisasi birokrasi yang menekankan pada penggunaan teknologi sebagai 

sarana untuk meningkatkan kualitas, transparansi, dan efisiensi pelayanan publik. Dalam 

konteks ini, penerapan aplikasi Mobile JKN dapat dipandang sebagai bentuk adaptasi 

institusi terhadap perkembangan teknologi serta tuntutan masyarakat akan layanan yang 

cepat dan mudah diakses. 

Responden kedua, Zulhan, memberikan pandangan yang menguatkan temuan 

tersebut. Ia menilai bahwa penggunaan aplikasi Mobile JKN mampu mempercepat proses 

pelayanan kesehatan, khususnya melalui fitur antrean online yang memberikan 

fleksibilitas bagi pasien dalam mengatur waktu kunjungan. Kemudahan ini berkontribusi 

pada terciptanya pengalaman pelayanan yang lebih efektif dan tidak memerlukan proses 

yang berbelit-belit seperti pada sistem konvensional. 

Aplikasi Mobile JKN juga dinilai telah mencerminkan karakteristik pelayanan 

modern yang ditandai dengan pemanfaatan teknologi digital dalam setiap tahapan 

pelayanan. Perubahan ini menunjukkan adanya transformasi dalam sistem birokrasi 

pelayanan kesehatan, di mana proses yang sebelumnya bersifat manual kini beralih 

menjadi lebih sistematis, terstruktur, dan berbasis teknologi informasi (Nurhidayah, 

2024). Kondisi ini memberikan nilai tambah bagi masyarakat dalam mengakses layanan 

kesehatan secara lebih praktis. 

Meskipun demikian, kemudahan penggunaan aplikasi belum sepenuhnya dirasakan 

oleh seluruh lapisan masyarakat. Sebagian pengguna masih menghadapi kendala dalam 

memahami fitur-fitur yang tersedia, khususnya bagi mereka yang memiliki keterbatasan 

dalam literasi digital. Hal ini menunjukkan bahwa keberhasilan implementasi inovasi 

digital tidak hanya ditentukan oleh ketersediaan teknologi, tetapi juga oleh kesiapan 

sumber daya manusia sebagai pengguna layanan. 

Selain kedua responden tersebut, peneliti juga mewawancarai pasien lain di RSUD 

Gatot Soebroto yang merupakan pengguna aplikasi Mobile JKN. Responden ini 

menyampaikan bahwa penggunaan aplikasi Mobile JKN memberikan dampak positif 

terhadap kecepatan pelayanan kesehatan. Proses pelayanan menjadi lebih cepat dan 
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terarah dibandingkan dengan sebelumnya, sehingga pasien tidak perlu melalui tahapan 

yang berbelit-belit dalam mengakses layanan kesehatan. 

Pengalaman responden yang telah merasakan pelayanan kesehatan sebelum dan 

sesudah implementasi Mobile JKN memberikan gambaran yang cukup jelas mengenai 

perubahan yang terjadi. Sebelum adanya aplikasi Mobile JKN, proses pelayanan 

cenderung memerlukan waktu yang lebih lama dan bergantung pada sistem manual. 

Setelah implementasi aplikasi tersebut, responden merasakan adanya kemudahan dalam 

mengakses layanan, baik dari segi waktu maupun prosedur yang harus dilalui. Hal ini 

menunjukkan bahwa digitalisasi melalui Mobile JKN mampu meningkatkan efektivitas 

dan efisiensi dalam pelayanan kesehatan. 

Responden juga menyoroti bahwa penggunaan aplikasi Mobile JKN membuat 

sistem pelayanan menjadi lebih terarah dan terstruktur. Data pasien menjadi lebih tertata 

dengan baik, sehingga memudahkan pihak fasilitas kesehatan dalam mengelola informasi 

serta memberikan pelayanan yang lebih optimal. Kondisi ini tidak hanya memberikan 

manfaat bagi pasien, tetapi juga bagi penyelenggara layanan kesehatan dalam 

meningkatkan kualitas manajemen pelayanan. 

Responden juga mengungkapkan adanya kekhawatiran terkait ketergantungan 

terhadap perangkat teknologi terutama ketika terjadi kendala seperti kerusakan pada 

handphone. Kondisi tersebut dapat menghambat akses terhadap layanan digital yang 

tersedia dalam aplikasi Mobile JKN. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun inovasi 

digital memberikan berbagai kemudahan, masih terdapat tantangan yang perlu 

diperhatikan, terutama terkait kesiapan infrastruktur dan perangkat yang digunakan oleh 

masyarakat. 

Dalam hal tingkat kepuasan peserta, hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

umum pengguna merasa terbantu dengan kehadiran Mobile JKN. Peserta menilai layanan 

menjadi lebih cepat, transparan, dan mudah diakses. Meskipun demikian, terdapat 

beberapa kendala teknis yang masih dikeluhkan, seperti error pada aplikasi, keterbatasan 

kuota antrean, serta kurangnya sosialisasi terkait penggunaan fitur-fitur tertentu. Faktor-

faktor ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna tidak hanya dipengaruhi oleh 

keberadaan inovasi, tetapi juga oleh kualitas implementasi dan dukungan sistem yang 

berkelanjutan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi Mobile JKN sebagai inovasi 

kebijakan telah berhasil mendorong modernisasi birokrasi digital dalam pelayanan 

kesehatan di Indonesia. Aplikasi ini tidak hanya meningkatkan efisiensi dan kemudahan 
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akses layanan, tetapi juga berdampak positif terhadap kepuasan peserta. Meski demikian, 

keberhasilan tersebut masih perlu diimbangi dengan perbaikan infrastruktur digital, 

peningkatan literasi teknologi masyarakat, serta optimalisasi sistem agar manfaatnya 

dapat dirasakan secara merata dan berkelanjutan. 

 

CONCLUSION 

Berdasarkan hasil penelitian, implementasi aplikasi Mobile JKN sebagai inovasi 

kebijakan BPJS Kesehatan terbukti berkontribusi dalam mendorong modernisasi 

birokrasi pelayanan kesehatan, khususnya di RSPAD Gatot Soebroto. Digitalisasi 

layanan ini mampu meningkatkan efisiensi melalui pengurangan waktu tunggu, 

penyederhanaan prosedur administrasi, serta menciptakan sistem pelayanan yang lebih 

terstruktur, transparan, dan terintegrasi. Dari sisi pengguna, Mobile JKN memberikan 

kemudahan akses layanan kesehatan melalui fitur antrean online dan pendaftaran digital 

yang memungkinkan pengaturan waktu kunjungan secara lebih fleksibel.  

Hal ini menunjukkan pergeseran dari sistem konvensional yang cenderung lambat 

menjadi pelayanan digital yang lebih praktis dan responsif. Sementara itu, dari sisi 

penyedia layanan, integrasi sistem digital meningkatkan efisiensi operasional, akurasi 

data, serta mendukung penerapan layanan berbasis paperless. Namun, implementasi 

Mobile JKN belum sepenuhnya optimal. Kendala seperti rendahnya literasi digital, 

keterbatasan perangkat, serta masalah teknis masih ditemukan. Selain itu, terdapat 

resistensi awal dan tantangan adaptasi baik dari pasien maupun petugas. Hal ini 

menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital tidak hanya bergantung pada 

teknologi, tetapi juga pada kesiapan sumber daya manusia dan dukungan infrastruktur 

yang memadai. 
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