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ABSTRAK
ANALISIS PEMANFAATAN APLIKASI MOBILE JAMINAN
KESEHATAN NASIONAL(JKN) DALAM MENINGKATKAN
PELAYANAN BPJS DI UPT PUSKESMAS KECAMATAN KAMPA
Oleh

Tasya Fajriati

12170525128

elY BYSNS NIN Y!Iw eldido e @

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pemanfaatan aplikasi Mobile JKN
dalam meningkatkan pelayanan BPJS di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa serta
mengidentifikasi faktor pendukung dan penghambatnya. Menggunakan metode
penelitian kualitatif deskriptif, data dikumpulkan melalui teknik observasi,
dokumentasi, dan wawancara mendalam dengan informan kunci seperti Kepala
Tata Usaha, Koordinator Sistem Informasi Puskesmas, serta masyarakat pengguna
maupun non-pengguna aplikasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
implementasi Mobile JKN di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa telah berjalan
namun belum mencapai tingkat pemanfaatan yang optimal, di mana masyarakat
masih cenderung memilih pelayanan konvensional karena keterbatasan literasi
digital. Faktor pendukung utama dalam penggunaan aplikasi ini adalah adanya
pghdampingan teknis langsung dari petugas puskesmas kepada pasien. Sementara
ity, faktor penghambat yang dominan meliputi kendala infrastruktur berupa
jafingan internet yang tidak stabil di wilayah pelosok, spesifikasi perangkat
séluler (smartphone) masyarakat yang tidak memadai, serta kurangnya
pemahaman masyarakat mengenai kemudahan fitur digital dibandingkan cara
nual. Kesimpulannya, efektivitas Mobile JKN di wilayah ini memerlukan
edukasi yang lebih masif dan perbaikan infrastruktur teknologi agar transformasi
digital pelayanan kesehatan dapat dirasakan manfaatnya secara menyeluruh oleh
sg.juruh lapisan masyarakat.
-
wn
Icata kunci : BPJS Kesehatan, Mobile JKN, pelayanan kesehatan, literasi
d&gltal infrastruktur jaringan internet, UPT Puskesmas Kecamatan Kampa
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ABSTRACT

ABH @

© ANALYSIS OF THE UTILIZATION OF THE MOBILE NATIONAL

1d

©HEALTH INSURANCE (JKN) APPLICATION IN IMPROVING BPJS
SERVICES AT THE UPT PUSKESMAS, KAMPA
Oleh

Tasya Fajriati

12170525128

Nely e)xsng NN ¥w

This study aims to analyze the utilization of the Mobile JKN application in
improving BPJS services at the Kampa District Health Center (UPT Puskesmas)
and to identify the supporting and inhibiting factors. Using a descriptive
qualitative research method, data were collected through observation,
documentation, and in-depth interviews with key informants, including the Head
of Administration, the Health Center Information System Coordinator, and
community members who are both users and non-users of the application. The
results indicate that the implementation of Mobile JKN at the Kampa District
Health Center has been carried out but has not yet reached an optimal level of
utilization, as the community still tends to prefer conventional services due to
ligited digital literacy. The main supporting factor in using this application is the
direct technical assistance provided by health center staff to patients. Meanwhile,
thé dominant inhibiting factors include infrastructural constraints such as unstable
infernet networks in remote areas, inadequate mobile device (smartphone)
specifications among the community, and a lack of public understanding
rgarding the convenience of digital features compared to manual methods. In
canclusion, the effectiveness of Mobile JKN in this region requires more massive
egcation and improvements in technological infrastructure so that the benefits of

d@ital transformation in health services can be fully experienced by all levels of
sqciety.

I@ywords : BPJS Kesehatan, Mobile JKN, health service delivery, digital
literacy, internet network infrastructure, Kampa District Health Center
(dPT Puskesmas)
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BAB |

PENDAHULUAN

1dio deH 6

191 Latar Bekalang

Pemerintah selalu berupaya meningkatkan kualitas kesehatan masyarakat

o
o

gan jaminan sosial. Jaminan sosial merupakan salah satu bentuk perlindungan

2 N

al yang diselenggerakan oleh pemerintah berguna untuk menjamin warga

nggara atau masyarakat untuk memenuhi kebutuhan hidup dasar yang layak.

¥ gBisn

Program Jaminan sosial ini dimulai dari Jamkesmas, Jamkesda, Askes dan muncul
(=

program baru pemerintah yang bernama Badan penyelengga jaminan Sosial
(BPJS). UU Nomor 24 Tahun 2011 tentang BPJS membentuk dua Badan
penyelenggara Jaminan Sosial, yaitu BPJS Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan.
Jaminan kesehatan Nasional (JKN) diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan yang
diimplementasikan mulai 1 Januari 2014. Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
mgrupakan bagian dari Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) yang

f+¥]
diSelenggarakan melalui mekanisme Asuransi Kesehatan Sosial yang bersifat
o—
wn

vgjib (mandatory) berdasarkan Undang-Undang No.40 Tahun 2004 tentang

[

S'Estem Jaminan Sosial Nasional. Tujuannya adalah agar semua penduduk

)
Ir;.ﬂonesia terlindungi dalam sistem asuransi, sehingga dapat memenuhi kebutuhan

-

désar kesehatan masyarakat yang layak. BPJS Kesehatan berkomitmen

o
r@mberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat baik dalam hal pelayanan
=
k'gsehatan maupun pemberian informasi kepada masyarakat Indonesia. BPJS
=

K€sehatan juga tidak ketinggalan untuk terus menyesuaikan diri dengan
<%}

petkembangan teknologi yang ada. Hal ini dapat dilihat melalui terobosan yang

Nery wisey|
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©
dﬂakukan oleh BPJS Kesehatan. Salah satunya dengan hadirnya aplikasi mobile

-
JRN sebagai usaha untuk meningkatkan pelayanan terhadap peserta Jaminan

@)

Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia Sehat (JKN-KIS) (BPJS Kesehatan, 2024).

=

—  BPJS Kesehatan Kabupaten Kampar, termasuk wilayah Kecamatan
-~

I&mpa, telah bekerja sama dengan berbagai fasilitas kesehatan tingkat pertama
Z

(gP(TP), salah satunya UPT Puskesmas Kecamatan Kampa. Puskesmas ini
w

nielayani peserta JKN baik yang terdaftar sebagai peserta mandiri, PPU (Pekerja

Py
Pgnerima Upah), maupun peserta PBI. Pelayanan kesehatan di puskesmas
(=

mencakup pendaftaran, pemeriksaan kesehatan, rujukan, hingga administrasi
layanan BPJS. Petugas puskesmas dituntut memberikan pelayanan yang cepat,
ramah, dan efisien untuk menjaga kepuasan dan kenyamanan peserta JKN (BPJS
Kesehatan Wilayah Riau, 2023).

Dalam upaya meningkatkan pelayanan, BPJS Kesehatan mengembangkan
ingvasi teknologi melalui Aplikasi Mobile JKN. Aplikasi ini memudahkan peserta
J%N dalam berbagai keperluan, mulai dari pengecekan status kepesertaan,

wn
p%?ubahan data, pendaftaran antrean online, konsultasi kesehatan daring, hingga

[

r’@lihat riwayat pelayanan kesehatan. Kehadiran Mobile JKN dinilai sangat

)
membantu mengurangi antrean di fasilitas kesehatan serta memberikan

SIo

kemudahan layanan tanpa harus datang langsung ke kantor BPJS Kesehatan

0 A

(BPJS Kesehatan, 2022; Puspitasari et al., 2021).

S

Di masa pandemi COVID-19, layanan digital menjadi semakin penting.

£S5 ueyn

lalui Mobile JKN, PANDAWA, dan layanan digital lainnya, peserta JKN

ie

dapat memperoleh layanan administrasi BPJS Kesehatan tanpa perlu keluar

nery wiseys
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©
rﬁnah. Penggunaan Mobile JKN terbukti menghemat waktu dan tenaga peserta

-
sétta mendukung pelayanan yang lebih cepat dan efisien (Rahman et al., 2022).
@)

Namun, hingga kini, pemanfaatan aplikasi Mobile JKN di UPT Puskesmas

W ej

Kecamatan Kampa masih menghadapi berbagai kendala. Masih banyak
-~

rrgsyarakat yang belum memahami cara penggunaan aplikasi, mulai dari proses
pghdaftaran, login, hingga fitur-fitur yang tersedia seperti antrean online dan
p%ubahan fasilitas kesehatan. Berdasarkan data BPJS Kesehatan Wilayah Riau
(%_523), sekitar 62% masyarakat di wilayah tersebut belum memahami cara
pjnggunaan aplikasi Mobile JKN secara menyeluruh. Selain itu, sekitar 29%
peserta JKN di Kecamatan Kampa tidak memiliki smartphone yang memadai,
sehingga tidak dapat mengunduh atau menjalankan aplikasi secara optimal.
Kondisi ini semakin diperburuk dengan keterbatasan jaringan internet, terutama di
wilayah pelosok. Sekitar 36% responden menyatakan kesulitan mengakses
aplikasi karena koneksi internet yang tidak stabil, khususnya mereka yang tinggal
d% perbatasan desa atau daerah dengan infrastruktur digital yang lemah.
I\;;'?isyarakat yang tinggal di pelosok Kecamatan Kampa sering mengeluh kesulitan
r’@nggunakan aplikasi Mobile JKN, sehingga pada akhirnya mereka tetap harus

)
d%t'ang langsung ke kantor BPJS atau Puskesmas untuk mengurus berbagai

-

wn
Iggperluan administrasi secara manual. Keterbatasan infrastruktur ini berdampak

o

pgjda rendahnya tingkat adopsi dan efektivitas penggunaan Mobile JKN di wilayah
=

t&sebut.” (BPJS Kesehatan Wilayah Riau, 2023)

Ag u

Selain masalah akses jaringan, kendala teknis aplikasi juga sering

drikeluhkan, seperti kesulitan mendaftar, masalah nomor ponsel yang tidak sesuai,

nery wisey e
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©
kﬁde OTP yang tidak diterima, hingga masalah lupa kata sandi atau akun email.

=

Aplikasi Mobile JKN juga kerap memerlukan pembaruan yang membuat
@)

—

pehgguna kebingungan, terutama bagi masyarakat yang kurang terbiasa

w

menggunakan teknologi digital (BPJS Kesehatan, 2022).
=

Melihat berbagai masalah yang ada terkait pemanfaatan aplikasi Mobile

NIN

JCF(’N, penulis merasa perlu melakukan penelitian ini untuk mengetahui tingkat
p%\ggunaan aplikasi tersebut di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa. Penelitian
inf- juga bertujuan menggali faktor-faktor yang memengaruhi masyarakat dalam
mcenggunakan aplikasi Mobile JKN, baik dari segi kemudahan akses, kemampuan
teknologi, maupun motivasi pengguna. Dengan mengetahui hal tersebut,
diharapkan dapat memberikan gambaran yang jelas tentang kendala dan peluang
dalam meningkatkan pemanfaatan aplikasi Mobile JKN guna mendukung
pelayanan BPJS yang lebih efektif dan efisien. Sebagai bahan pertimbangan, data
mgngenai jumlah peserta JKN yang terdaftar dan jumlah terdaftar aplikasi Mobile

f+¥]
JKN dan pengguna layanan manual selama beberapa tahun terakhir disajikan

dalam Tabel 1.1 berikut ini:

wR S|
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sémentara jumlah terdaftar Mobile JKN juga menurun dari 3.133 menjadi 1.959
wn

=

p;.:da periode yang sama. Pola ini menunjukkan bahwa penurunan layanan manual

=

N ~ I ©

B D), X .

5 VoD 2 :;Fabel 1.1 Jumlah terdaftar Mobile jkn dan pengguna layanan manual UPT

2 @ @ = 50' - Puskesmas Kecamatan kampar

g S %mlaﬁ’_ 2021 2022 2023 2024
= ndueb

gl\&g "E-uku3 Te;c:aft Pengguna | Terdaftar | Pengguna Te;orlaft Pengguna Te;?aft Pengguna

= : .

557§ et wonie | (| MO | e | e | (S | oo | S

® 8§ 5 § sbesaz:| JKN JKN JKN

Ej;@ug_ 542 | 417 893 359 821 301 739 243 667
anbai 4 Wva —

i@alg o 616 =| 213 487 179 433 151 379 123 331
#u= Gva

Kdbhar ©4.304 < | 421 1.053 463 967 407 879 349 791

S 53 3liwa 2

@@g% 11559 o | 201 451 173 401 141 353 113 307

Jaapg 8 Jiwa

drapjugg of 2.070 | 261 603 223 541 181 483 143 427

BifAgd g iwa

Kalo~ 4 4.958 603 1.207 521 1.109 443 1.013 361 917

;e%r@aidiwa

thaf: @ o

Pufaus g 4.593 563 1.153 491 1.057 421 963 353 869

Biganda 3 Jiwa

3% o I

%U@&_ 8} 2.415 303 653 261 601 221 551 183 503

P@ihed = Jiwa

SPeli > 31.200 151 323 131 293 112 263 91 233

gMaknaur 8 Jiwa

@lotals g 26.257 | 3.133 6.823 2.801 6.223 2.378 5.623 1.959 5.045

i 3 Sumber : Upt Puskesmas Kecamatan Kampa 2025

s ¥ o

-

3 = 2 . J !

= § = Tabel 1.1 menunjukkan perbandingan jumlah masyarakat yang terdaftar

= = —

= () i . . . . .

n% 2 pada aplikasi Mobile JKN dan yang masih menggunakan layanan manual di

o = =i

) 3 = .

g =3 V\gayah kerja UPT Puskesmas Kecamatan Kampar selama tahun 2021-2024

5 h 5 . _

§ dengan total penduduk 26.257 jiwa. Data memperlihatkan bahwa pengguna

(1°]

N @ : A

2 Ié'jfanan manual menurun dari 6.823 pada 2021 menjadi 5.045 pada 2024,

S -

w

c

~

QO

)

W]

=

tjgak sepenuhnya diikuti oleh peningkatan penggunaan aplikasi, sehingga
j+¥]

n%ngindikasikan masih adanya kendala pemanfaatan layanan digital oleh

Nery wisey|
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©

rrigsyarakat, seperti keterbatasan pemahaman, perangkat, jaringan internet, dan
-

Kebiasaan datang langsung ke puskesmas, terutama di desa berpenduduk besar
@)

séperti Koto Perambahan, Pulau Birandang, dan Kampar.

w

—  Di wilayah seperti Kecamatan Kampa, penerapan Mobile JKN sebagai

b

bentuk e-government masih menghadapi beberapa tantangan nyata, seperti:
Z

(Cf’ 1. jaringan internet yang tidak stabil, terutama di daerah pelosok;

% 2. rendahnya kepemilikan smartphone yang kompatibel dengan aplikasi; dan

53. kurangnya pemahaman teknis masyarakat mengenai cara penggunaan
- aplikasi dan fitur-fiturnya.

Berbagai hambatan ini menunjukkan bahwa implementasi Mobile JKN
masih memerlukan dukungan yang lebih komprehensif agar masyarakat dapat
benar-benar merasakan manfaat layanan digital tersebut. Oleh karena itu, strategi
penguatan implementasi e-government harus mencakup program pemberdayaan
masyarakat, seperti:

1. Pelatihan teknis langsung di puskesmas atau desa,

2. Sosialisasi melalui kader kesehatan atau tokoh masyarakat, dan

) dTwrejsy aje

.3. Pemberian fasilitas bantuan perangkat di titik layanan. Dengan demikian,
Mobile JKN tidak hanya menjadi aplikasi digital yang tersedia, tetapi
benar-benar dimanfaatkan secara aktif dan optimal oleh masyarakat
sebagai bagian dari transformasi layanan publik berbasis teknologi.

Situasi ini sejalan dengan temuan Rahman et al. (2022), yang menyatakan

wa pemanfaatan aplikasi Mobile JKN di berbagai fasilitas kesehatan masih

Je% ue}[ng jo AJISIaATU

menghadapi kendala, terutama di wilayah yang memiliki keterbatasan akses
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©

irifernet, rendahnya literasi digital masyarakat, serta adanya permasalahan teknis
-

dalam penggunaan aplikasi. Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk
@)

rﬁpéngetahui lebih dalam apa saja faktor penghambat, serta bagaimana strategi
=

yang dapat dilakukan agar pemanfaatan aplikasi Mobile JKN di UPT Puskesmas
=

Kecamatan Kampa dapat lebih optimal dalam mendukung peningkatan kualitas
=z

ngayanan BPJS Kesehatan.

% Berdasarkan permasalahan latar belakang diatas, penulis tertarik
rglakukan penelitian dengan judul ’’Analisis Pemanfaatan Aplikasi Mobile
J;:minan Kesehatan Nasional(JKN) Dalam Meningkatkan Pelayanan BPJS Di
UPT Puskesmas Kecamatan Kampa’’.

1.2 Batasan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana aplikasi Mobile JKN dimanfaatkan oleh peserta JKN dalam

mendukung pelayanan BPJS di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa,?
2. Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam pemanfaatan aplikasi
Mobile JKN oleh masyarakat di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa?

1:8 Tujuan Penelitian

QIU) dTWe[S] 3)e)g

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun, tujuan penelitian ini

)
)
=

nery wisey juedg ueynggo £3rsis

1. Mengetahui bagaimana aplikasi Mobile JKN dimanfaatkan oleh peserta
JKN dalam mendukung pelayanan BPJS di UPT Puskesmas Kecamatan

Kampa.
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iz. Mengidentifikasi faktor-faktor pendukung dan penghambat dalam
_fg_ pemanfaatan aplikasi Mobile JKN oleh masyarakat di UPT Puskesmas
g Kecamatan Kampa.

1:23 Manfaat Penelitian

g Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi

niasyarakat, pihak yang terkait dan pribadi penulisan sendiri dengan masalah

SN

pgnelitian tersebut. Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikat :

A

& 1. Menambah pengetahuan tentang penggunaan teknologi dalam pelayanan

[ o
Kesehatan.

2. Memberikan saran agar layanan Mobile JKN lebih mudah digunakan
masyarakat.
3. Memberikan informasi supaya masyarakat lebih paham cara memakai

aplikasi Mobile JKN

o4 Menjadi bahan acuan untuk penelitian selanjutnya tentang teknologi
% pelayanan publik.

1? Sistematika Penulisan

g Sistematika penulisan yang berisikan bab demi bab untuk mempermudah
péﬁelitian ini, Adapun isi dari bab-bab tersebut adalah sebagai berikut:

W

: PENDAHULUAN
Pada bab ini berisikan latar belakang masalah, batasan masalah,
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penulisan, dan

sistematika penulisan.

nery wisey jureAg uejng jo &gsx



Pada bab ini penulis mengungkapkan berbagai teori yang berhubungan
dengan penelitian ini, definisi konsep, konsep operasional dan

Isi dari bab ini terdiri dari tipe penelitian, jenis dan sumber data,
tempat dan waktu ,Teknik pengumpulan data, informan penelitian,dan

g 5

< . E :
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© _.% k cipta milik rm N Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
U.\/I Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

...1 ... 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
lf .n.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/\n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

ORSOER XAl 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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= BAB II

-~

2 TINJAUAN PUSTAKA

@)

®

21 Pemanfaatan

z Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), pemanfaatan adalah
préses, cara, atau perbuatan memanfaatkan; yaitu menggunakan sesuatu agar
7))

bgrguna atau memberikan hasil. Dengan kata lain, pemanfaatan berkaitan erat
-~

1]

dgngan upaya mengoptimalkan fungsi suatu benda, layanan, atau teknologi

s?paya menghasilkan manfaat yang lebih besar, baik bagi individu maupun
masyarakat luas (KBBI, 2023).

Dalam konteks Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), pemanfaatan merujuk
pada sejauh mana masyarakat benar-benar menggunakan aplikasi Mobile JKN
untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang lebih mudah, cepat, dan efisien.
Aplikasi Mobile JKN memberikan banyak manfaat, seperti memudahkan peserta
uﬁuk mendaftar antrean online, mengecek status kepesertaan, memantau tagihan

(¢

iufan, hingga melakukan konsultasi kesehatan secara daring.

Menurut Handayani et al. (2018), tingkat pemanfaatan teknologi informasi

dTure

dalam layanan publik, termasuk aplikasi Mobile JKN, dipengaruhi oleh empat

JAID®

kgmponen utama yang saling berhubungan, yaitu:

I

1. Ketersediaan Infrastruktur Teknologi

Ketersediaan infrastruktur merupakan faktor utama yang memengaruhi
keberhasilan pemanfaatan teknologi informasi dalam pelayanan publik. Dalam
_konteks aplikasi Mobile JKN, infrastruktur ini mencakup berbagai elemen

pendukung yang memungkinkan masyarakat dapat mengakses dan

10
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menggunakan aplikasi secara maksimal. Menurut Handayani et al. (2018),
komponen utama dalam ketersediaan infrastruktur meliputi:

a. Kemudahan Jaringan Internet

Akses internet yang cepat dan stabil sangat penting dalam
menjalankan aplikasi Mobile JKN. Di daerah seperti Kecamatan
Kampa yang sebagian wilayahnya masih tergolong pedesaan,
permasalahan umum yang dihadapi adalah lemahnya jaringan atau
bahkan tidak adanya sinyal di beberapa titik. Hal ini menyebabkan
masyarakat kesulitan mengakses aplikasi secara daring, terutama
ketika dibutuhkan dalam kondisi mendesak.

Perangkat Mobile yang Memadai

Tidak semua peserta JKN memiliki smartphone yang kompatibel
dengan aplikasi Mobile JKN. Aplikasi ini umumnya membutuhkan
sistem operasi tertentu (seperti Android versi terbaru) agar bisa diinstal
dan dijalankan dengan baik. Masyarakat yang hanya memiliki ponsel
jadul atau spesifikasi rendah sering kali tidak dapat mengakses fitur

aplikasi secara optimal, bahkan tidak bisa menginstalnya sama sekali.

Kesesuaian dengan Kebutuhan Pengguna

Sebuah aplikasi akan digunakan secara optimal apabila mampu

menjawab kebutuhan nyata dari penggunanya. Dalam hal ini, Handayani et
al. (2018) menekankan pentingnya kesesuaian antara fitur yang tersedia

dengan kebutuhan administratif dan informasi peserta JKN.
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a. Kemudahan Mengakses Layanan

Mobile JKN harus benar-benar mempermudah masyarakat
dalam mengakses layanan BPJS, seperti melihat status kepesertaan,
melakukan perubahan data, atau mendaftar antrean online. Jika fitur ini
tidak berjalan lancar atau membingungkan, masyarakat lebih memilih
datang langsung ke kantor BPJS.

Meningkatkan efisiensi waktu dan kepastian layanan

Menurut Handayani, peningkatan efisiensi waktu dan kepastian
layanan merupakan salah satu manfaat utama dari penerapan sistem
atau proses kerja yang terstruktur dan berbasis teknologi. Efisiensi
waktu tercapai karena proses pelayanan dapat dilakukan lebih cepat,
sederhana, dan mengurangi tahapan yang tidak diperlukan. Dengan
demikian, waktu tunggu pengguna layanan menjadi lebih singkat dan
aktivitas kerja dapat diselesaikan secara optimal.

Selain itu, kepastian layanan juga meningkat karena adanya standar
operasional yang jelas, jadwal yang teratur, serta alur pelayanan yang
transparan. Hal ini memberikan kepastian bagi pengguna layanan
terkait waktu penyelesaian, prosedur, dan hasil yang akan diperoleh.
Dengan meningkatnya efisiensi waktu dan kepastian layanan, kualitas
pelayanan secara keseluruhan menjadi lebih baik dan kepercayaan

masyarakat terhadap penyelenggara layanan pun meningkat.

Dukungan Organisasi atau Pemerintah
Dukungan organisasi atau lembaga pemerintah merupakan aspek krusial

am mendorong pemanfaatan teknologi digital seperti aplikasi Mobile JKN.
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T%:npa dukungan kelembagaan yang kuat, masyarakat akan mengalami kesulitan
dgam mengakses layanan, memahami sistem, dan mengatasi kendala teknis.
DEIam konteks pelayanan kesehatan, aktor-aktor penting seperti BPJS Kesehatan,
LE’T Puskesmas, serta tenaga kesehatan di lapangan berperan langsung dalam

mensosialisasikan, memfasilitasi, dan mengawasi penggunaan aplikasi di tengah
=

masyarakat.
< Menurut Handayani et al. (2018), dukungan institusi secara aktif dapat

0]
na:gmpercepat proses adopsi teknologi oleh masyarakat, terutama di daerah dengan
Ii%rasi digital yang rendah. Adapun bentuk dukungan organisasi dapat dijelaskan
nglalui dua aspek utama berikut:
a. Dukungan Institusi

Dukungan institusi mengacu pada keterlibatan dan peran aktif dari
organisasi penyelenggara layanan (seperti BPJS Kesehatan dan puskesmas)
dalam mendorong dan memfasilitasi penggunaan aplikasi. Dukungan ini dapat
diwujudkan dalam bentuk:

1) Sosialisasi langsung kepada masyarakat, melalui penyuluhan, brosur,
spanduk digital, atau media sosial, agar masyarakat tahu dan memahami
manfaat Mobile JKN.

2) Penyediaan petugas atau tenaga pendamping, terutama di fasilitas
kesehatan, untuk membantu peserta dalam mengunduh, login, dan
menggunakan fitur dalam aplikasi.

3) Pemberian fasilitas digital di puskesmas seperti meja informasi digital,

QR code antrean, atau komputer tablet yang dapat digunakan pasien yang

tidak memiliki ponsel.

nery wisey JireAg uejng jo A}JISIaATU() dDTWIR]S] 3)©1S
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§ 4) Kebijakan internal dari BPJS atau Dinas Kesehatan yang mewajibkan
g_ atau merekomendasikan pemanfaatan aplikasi sebagai bagian dari
g prosedur pelayanan administratif.
;—r: b. Pemanfaatan Aplikasi
g Pemanfaatan aplikasi tidak akan terjadi secara optimal tanpa peran
(Cf’aktif instansi pemerintah dalam mendorong penggunaannya. Pemanfaatan
%yang dimaksud bukan hanya mengunduh, tetapi mencakup:
g 1) Menggunakan aplikasi secara rutin, seperti untuk mengambil antrean
- online, mengecek status kepesertaan, dan memantau riwayat
pelayanan.
2) Memberikan umpan balik terhadap fitur aplikasi sehingga pihak BPJS
dapat melakukan perbaikan berkelanjutan.

3) Membantu menjangkau kelompok rentan, seperti lansia atau
h masyarakat pedesaan, melalui pendampingan dan layanan digital
S
E asistif.
o
g 4. Literasi Digital dan Sosialisasi
g Rendahnya literasi digital masyarakat menjadi salah satu hambatan utama
dzl'am pemanfaatan aplikasi Mobile JKN, khususnya di wilayah pedesaan atau
i
déerah yang masih belum akrab dengan penggunaan teknologi informasi. Literasi
digital tidak hanya mencakup kemampuan mengoperasikan perangkat teknologi,

[ng3go

tetapi juga mencakup pemahaman terhadap penggunaan aplikasi secara tepat,
=

affian, dan efisien.
<%}
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Menurut Handayani et al. (2018), rendahnya tingkat literasi digital

ABH @

masyarakat menyebabkan rendahnya tingkat adopsi aplikasi kesehatan digital.

1d

Bényak masyarakat belum memahami manfaat aplikasi, belum tahu bagaimana
=
cara mengunduh dan menginstalnya, atau belum terbiasa dengan fitur-fitur digital
-~
s&)erti antrean online, ubah data, hingga konsultasi daring. Oleh karena itu,

Z
kggiatan sosialisasi dan pelatihan menjadi sangat penting untuk menjembatani

k%enjangan ini. Adapun hambatan literasi digital dalam konteks pemanfaatan
I\é;?abile JKN dapat dijelaskan melalui dua aspek berikut:
ajcBentuk Sosialisasi

Sosialisasi merupakan proses penyampaian informasi, pengetahuan, dan
pemahaman kepada individu atau kelompok masyarakat agar mereka mengetahui,
memahami, serta mampu menerima dan menerapkan suatu kebijakan, program,
atau inovasi yang diperkenalkan. Menurut Soerjono Soekanto (2017), sosialisasi

adalah proses di mana seseorang mempelajari nilai, norma, dan pola perilaku yang
-

f+¥]
berlaku dalam masyarakat sehingga dapat berperan secara aktif dalam lingkungan

e
w

s%"-sialnya. Dalam konteks pelayanan publik, sosialisasi berperan penting untuk

r’@mastikan bahwa masyarakat mengetahui hak, kewajiban, serta cara

)
m;gimanfaatkan layanan yang disediakan oleh pemerintah.

[ ]

wn

5‘ Bentuk sosialisasi dapat dilakukan melalui berbagai cara dan media,

o
te;rgantung pada karakteristik sasaran serta tujuan yang ingin dicapai. Menurut
=

I\Egroho (2020), bentuk sosialisasi kebijakan publik dapat dilakukan melalui
=

sWBialisasi langsung dan tidak langsung. Sosialisasi langsung dilakukan melalui
j+¥]

"t
interaksi tatap muka antara petugas dan masyarakat, seperti penyuluhan,

Nery wisey|
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pﬁ'}jelasan langsung saat pelayanan, pertemuan masyarakat, serta pendampingan
-

sétara individual. Bentuk sosialisasi ini dinilai efektif karena memungkinkan
@)

a%nya komunikasi dua arah, sehingga masyarakat dapat langsung bertanya
=

apabila mengalami kesulitan atau belum memahami informasi yang disampaikan.
-~

S Selain sosialisasi langsung, sosialisasi juga dapat dilakukan secara tidak

Z

Iécﬁgsung melalui media informasi. Menurut Wibowo (2019), sosialisasi tidak
w
lZhgsung dilakukan dengan memanfaatkan media cetak maupun media elektronik,

A . | ] - .
seperti poster, spanduk, brosur, leaflet, media sosial, serta website resmi instansi.
(=

Sosialisasi melalui media ini bertujuan untuk menjangkau masyarakat yang lebih
luas dan memberikan informasi secara berkelanjutan, meskipun efektivitasnya
sangat bergantung pada tingkat literasi dan akses masyarakat terhadap media
tersebut.

Dalam pelayanan kesehatan, sosialisasi memiliki peran strategis dalam

mgningkatkan pemanfaatan inovasi layanan berbasis teknologi. Kementerian

=
<]

Késehatan Republik Indonesia (2022) menyatakan bahwa sosialisasi aplikasi

e
w

I@anan kesehatan digital perlu dilakukan secara berkelanjutan melalui
p'?&\dekatan persuasif dan edukatif, agar masyarakat tidak hanya mengetahui

)
kglt')eradaan aplikasi, tetapi juga memahami manfaat dan cara penggunaannya. Hal

ié‘menjadi penting karena tidak semua masyarakat memiliki tingkat pemahaman
(=]
teknologi yang sama.

Terkait dengan aplikasi Mobile JKN, sosialisasi umumnya dilakukan

& ueyng

lalui penjelasan langsung oleh petugas kesehatan, pendampingan saat

petayanan berlangsung, serta penyampaian informasi melalui media pendukung di

nery wisey gre
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fégilitas kesehatan. Menurut BPJS Kesehatan (2023), bentuk sosialisasi Mobile
-

JRN meliputi edukasi tatap muka, bantuan teknis penggunaan aplikasi, serta
@)

penyebaran informasi melalui media visual dan digital. Sosialisasi yang dilakukan
=

secara tepat dan berkelanjutan diharapkan dapat meningkatkan pemahaman
-~

rﬁsyarakat, mengurangi ketergantungan pada pelayanan manual, serta mendorong
Z

pg?nanfaatan aplikasi Mobile JKN secara optimal.
w
bz,Cara Penggunaan Aplikasi

Py
5 Tidak semua masyarakat memahami langkah-langkah teknis dalam

(=
menggunakan Mobile JKN, bahkan sejak tahap awal seperti:

1) Cara mengunduh aplikasi dari Play Store.

2) Cara registrasi dan login, termasuk pengisian data dan verifikasi nomor
HP.

3) Memahami fungsi-fungsi dalam menu seperti antrean online,
perubahan data, konsultasi daring, dan pengecekan status kepesertaan.
Sebagian pengguna juga sering mengalami kesulitan teknis seperti

tidak menerima kode OTP, lupa kata sandi, atau tidak bisa masuk ke aplikasi
] karena masalah teknis, namun tidak tahu ke mana harus meminta bantuan.

2.2 Pengertian Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) adalah program strategis pemerintah

0 AJISIIATU) DTWR[S] 3}B}§

onesia yang bertujuan memberikan perlindungan kesehatan menyeluruh bagi

Hins

ruh rakyat Indonesia, agar setiap penduduk dapat memperoleh pelayanan

o

ehatan yang layak tanpa menghadapi hambatan biaya. Berdasarkan Undang-

ang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional, JKN
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©

rr%rupakan bagian dari sistem jaminan sosial yang bersifat wajib (mandatory) dan
-

dilaksanakan dengan prinsip asuransi sosial, di mana kepesertaan bersifat gotong
@)

—

réyong, yakni peserta yang sehat membantu peserta yang sedang sakit. BPJS
=
Kesehatan (2014) menjelaskan bahwa JKN memberikan manfaat pelayanan
-~

késehatan tingkat pertama, rujukan, hingga pelayanan obat, yang dibiayai melalui
Z
ilﬂcfrhn peserta maupun subsidi pemerintah bagi peserta Penerima Bantuan luran
w

(BBI). Kemenkes RI (2015) juga menegaskan bahwa JKN dirancang untuk

Py
memastikan keadilan dan pemerataan pelayanan kesehatan bagi seluruh lapisan
(=

masyarakat, sekaligus mendorong tercapainya Universal Health Coverage (UHC)
di Indonesia.

Lebih lanjut, penelitian Suryanto dan Handayani (2019) menunjukkan
bahwa JKN menjadi salah satu transformasi besar di sektor kesehatan Indonesia,
karena berhasil memperluas akses layanan kesehatan, meskipun masih

mgnghadapi tantangan seperti ketepatan pembayaran klaim, kepuasan peserta, dan

=
<]

pemerataan pelayanan. Kehadiran JKN juga mendorong digitalisasi layanan,

e
w

tgmasuk melalui aplikasi Mobile JKN, yang memudahkan peserta dalam

[

r’@ngakses layanan administrasi maupun informasi kesehatan. Dengan demikian,

)
JE'N tidak hanya berfungsi sebagai perlindungan finansial, tetapi juga menjadi

-

wn
\/\Ejud komitmen negara dalam menjamin hak kesehatan setiap warga negara.

(=]
2;2.1 Pengertian BPJS Kesehatan

ns

;? Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan adalah badan
=
hifkum penyelenggara program Jaminan Kesehatan Nasional untuk semua
j+¥]
"t

masyarakat di Indonesia. BPJS Kesehatan mempunyai visi dan misi untuk

Nery wisey|
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rrigwujudkan jaminan kesehatan yang berkualitas dan memberikan layanan terbaik
-

Kepada peserta dan masyarakat Indonesia. BPJS Kesehatan dengan Program
@)

Jgninan Kesehatan Indonesia Sehat (JKN-KIS) berupaya untuk memperluas
c;a!{upan kepesertaan dengan targetnya adalah dapat mencakup seluruh masyarakat
Irgonesia sehingga mencapai Universal Health Coverage (UHC). Badan
Pghyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan mencatatkan penurunan jumlah
p%erta pada 2020 dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Namun, Jumlah
pgserta mandiri meningkat di tengah tekanan ekonomi akibat pandemic Covid-19.
- BPJS Kesehatan adalah badan hukum pulik menurut UU BPJS. Tiga
kriteria dibawah ini digunakan untuk menentukan bahwa BPJS merupakan badan
hukum public, yaitu:

1. Cara pendiriannya atau terjadinya badan hukum itu, diadakan dengan

konstruksi hukum public, yaitu didirikan oleh penguasa (Negara) dengan

Undang-undang;

N

Lingkungan kerjanya, yaitu dalam melaksanakan tugasnya badan hukum
tersebut pada umunya dengan public dan bertindak dengan kedudukan

yang sama dengan publik.

w

Wewenangnya, badan hukum tersebut didirikan oleh penguasa Negara dan
beri wewenang untuk membuat keputusan, ketetapan, atau peraturan yang
mengikat umum.

BPJS merupakan badan hukum publik karena memenuhi ketiga

&5 uej ng yo A}rsIaATU) dTUIR]S] 3}3G

syaratan tersebut di atas. Ketiga persyaratan tersebut tercantum dalam berbagai

ie

nerma dalam UU BPJS, yaitu:

nery wisey g
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BPJS dibentuk dengan Undang-Undang No.24 Tahun 2011 tentang Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial.

BPJS berfungsi untuk menyelenggarakan kepentingan umum, yaitu system
Jaminan Sosial Nasional (SJSN) yang berdasarkan asas kemanusiaan,
manfaat, dan keadilan Sosial bagi seluruh rakyat Indonesia.

BPJS diberi delegasi kewenangan untuk membuat aturan yang mengikat
umum

BPJS bertugas mengelola dana publik, yaitu dana jaminan sosial untuk
kepentingan peserta.

BPJS berwenang melakukan pengawasan dan pemeriksaan atas kepatuhan
peserta dan pemberi kerja dalam memenuhi kewajibannya sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan jaminan sosial nasional.

BPJS bertindak mewakili Negara R1 sebagai anggota organisasi.

BPJS berwenang mengenakan sanksi administrative kepada peserta atau
pemberi kerja yang tidak memenuhi kewajibannya.

Pengangkatan anggota Dewan Pengawas dan anggota Direksi oleh
Presiden, setelah melalui proses seleksi publik. BPJS wajib menyampaikan
pertangungjawaban atas pelaksanaan tugasnya dalam bentuk laporan
pengelolaan program dan laporan keuangan tahunan yang telah diaudit
oleh akuntan public kepada presiden, dengan tembusan kepada DJSN,

paling lambat 30 Juni tahun berikutnya.
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g Pasal 9 ayat (1) Undang- Undang BPJS menyebutkan bahwa BPJS
éjsehatan berfungsi menyelenggarakan program jaminan kesehatan. Selanjutnya,
rr‘?;é;ngenai tugas dari BPJS bertugas untuk:

;—r: 1. Melakukan/ menerima pendaftaran peserta.

22. Memungut dan mengumpulkan luran dari peserta dan pemberi kerja.

(Cf’ 3. Menerima bantuan iuran dari pemerintah.

%4. Mengelola dana jaminan sosial untuk kepentingan peserta.

g 5. Mengumpulkan dana mengelola data peserta program jaminan sosial.

- 6. Membayarkan manfaat atau membiayai pelayanan kesehatan sesuai

dengan ketentuan program jaminan sosial.
7. Memberikan informasi mengenai penyelenggaraan program jaminan sosial
kepada peserta dan masyarakat.
2.2.2 Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (Mobile JKN) merupakan inovasi
digital yang dikembangkan oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)

wn
Igsehatan sebagai bentuk modernisasi layanan kesehatan di era digital. Aplikasi

[y

9p]
=
f+¥]

o
)
s

i@ bertujuan untuk mempermudah peserta JKN dalam mengakses berbagai

)
Iaé/'anan administratif dan informasi kesehatan tanpa harus datang langsung ke

-
wn

Iggntor BPJS atau fasilitas kesehatan. Melalui aplikasi ini, peserta dapat

o
meélakukan pendaftaran antrean online, mengecek status kepesertaan, mengubah

[nS

data pribadi, melihat riwayat pelayanan kesehatan, hingga melakukan konsultasi

u

niedis secara daring (BPJS Kesehatan, 2022).

nery wisey jue
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Menurut Handayani et al. (2018), adopsi Mobile JKN menunjukkan

D HeH O

pgtensi besar dalam meningkatkan efisiensi pelayanan publik di sektor kesehatan,

1d

k%’rena mengurangi antrean fisik dan mempercepat proses pelayanan. Namun
dglr:nikian, masih terdapat tantangan dalam pemanfaatannya, terutama di daerah
dglgan infrastruktur digital yang belum memadai serta rendahnya literasi digital
nﬁcﬁsyarakat (Rahman et al., 2022). Oleh karena itu, upaya edukasi, peningkatan

j%ngan internet, dan penyempurnaan sistem aplikasi menjadi hal yang krusial
uguk mengoptimalkan penggunaan Mobile JKN di seluruh wilayah Indonesia.

- Dengan kemudahan dan aksesibilitas yang ditawarkan, Mobile JKN
merupakan wujud nyata penerapan layanan e-government dalam bidang kesehatan
yang mendukung visi pemerintah menuju transformasi digital pelayanan publik
secara menyeluruh (Puspitasari et al., 2021).

2.2.3 Pelayanan Kesehatan

Permenkes RI No.75, 2014, pelayanan kesehatan adalah suatu upaya yang

erikan oleh Puskesmas kepada masyarakat yang mencakup perencanaan,

o
ISI &®e1S

aksanaan, evaluasi, pencatatan, pelaporan dan dituangkan dalah suatu sistem.

°
@

ilitas pelayanan kesehatan merupakan suatu tempat yang digunakan untuk

aF1u P

nyelenggarakan upaya pelayanan kesehatan baik dari segi promotif, preventif,

ESI

koratif serta rehabilitatif yang dilakukan oleh pemerintah, pemerintah daerah dan

éo&

yarakat.

Riyadi (2018:50), Tujuan dari pelayanan kesehatan adalah untuk

& ueyng

menuhi kebutuhan individu atau masyarakat untuk mengatasi, menetralisasi

atau menormalisasi semua masalah atau semua penyimpangan tentang kesehatan

nery wiseygrie
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y&g ada dalam masyarakat. Dengan meningkatnya tingkat pendidikan dan

=

keadaan sosialekonomi masyarakat, maka kebutuhan dan tuntutan masyarakat
@)

a%n kesehatan semakin meningkat sehingga tidak ada lagi upaya yang dapat
=

ditakukan selain meningkatkan kinerja petugas kesehatan dan menyelenggarakan
-~

pﬁayanan kesehatan dengan sebaik-baiknya.

Z

2‘.58 E-Government, EGDI (E-Government Development Index), dan SPBE
w

(§istem Pemerintahan Berbasis Elektronik)

5 E-Government adalah konsep pemerintahan yang memanfaatkan teknologi
incformasi dan komunikasi (TIK) untuk menyelenggarakan pemerintahan dan
layanan publik secara lebih efektif, efisien, transparan, dan partisipatif. Undang-
undang dan kebijakan internasional menekankan bahwa e-government
memfasilitasi interaksi digital antara pemerintah dan masyarakat, serta
meningkatkan pelayanan publik. Menurut United Nations E-Government Survey
2022, e-government merupakan “the use of information and communication
t;zhnologies (ICTs) to transform government by making it more accessible,
a:'i-c'ountable, and effective” (UN, 2022).

Kaitan dengan EGDI (E-Government Development Index) EGDI atau E-

vernment Development Index adalah ukuran yang dikembangkan oleh United

a@run orun

AgsI

tions untuk menilai kesiapan dan capaian e-government suatu negara

dasarkan tiga indikator utama: Online Service Index (OSI) kualitas layanan

o
ng@o

p'gl_ﬂerintahan digital. Telecommunication Infrastructure Index (TII) jaringan dan
=
iffrastruktur teknologi. Human Capital Index (HCI) kemampuan warga negara
fo¥]

"t
dafam mengakses dan menggunakan layanan digital. Dalam UN E-Government

Nery wisey|
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@
Si;Frvey, disebutkan bahwa “online services are crucial indicators of how a
-~
gbvernment uses ICTs to deliver public administration services to citizens” yang
©

meémbuat OSI menjadi tolok ukur penting dalam menilai keberhasilan layanan
=

publik digital.
£

S Kaitan dengan SPBE (Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik) Di

Z
I@Gonesia, konsep e-government dijabarkan secara formal melalui Sistem

P%merintahan Berbasis Elektronik (SPBE) yang diatur oleh Kementerian PANRB.
S?BE merupakan kerangka kebijakan nasional yang mewajibkan seluruh instansi
pge:merintah menyelenggarakan layanan secara elektronik dalam rangka
membangun pemerintahan yang efektif, efisien, transparan, dan akuntabel.
Peraturan Presiden Rl Nomor 95 Tahun 2018 tentang SPBE menyatakan bahwa
tujuan SPBE adalah: “mewujudkan penyelenggaraan pemerintahan yang efektif,
efisien, transparan, akuntabel, dan terintegrasi melalui pemanfaatan TIK.” Perpres
tersebut juga menegaskan pentingnya interoperabilitas data, integrasi layanan
piblik, dan pengembangan layanan pemerintahan digital di seluruh institusi
®

negara untuk mendukung pelayanan kepada masyarakat.

Aplikasi Mobile JKN yang dikembangkan oleh BPJS Kesehatan merupakan

o
%Iun DT LK

tuk nyata implementasi e-government di sektor kesehatan karena

nghadirkan layanan administrasi kesehatan secara digital yang dapat diakses

0 A@sIa

p&serta JKN tanpa harus datang langsung ke fasilitas pelayanan kesehatan. Hal ini

ns

s§falan dengan definisi e-government menurut United Nations, yang menekankan
=

pEmanfaatan TIK untuk meningkatkan aksesibilitas dan efektivitas layanan

L

p;blik. Dengan demikian, keberadaan Mobile JKN mencerminkan upaya

nery wise



‘nery e)sng NiN Wizl edue)y undede ynjuaq weep Ul siin} eA1ey yninjas neje ueibeqas yeAueqladwaw uep ueyjwnuwnbuaw Buele|iq 'z

NV VISNS NIN
AL

‘nery eysng NiN Jefem BueA uebuuaday ueyiBnisw yepn uedynbuad g

‘yelesew niens uenelun neje ynuy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw | efuey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uednnbusd ‘e

Jequins ueyngaAusw uep ueywnuesusw edue) 1ul SNy ARy ynunjes neje ueibegses diynbusw Buelseq ‘|

Buepun-6uepun 16unpuljig eydid xeH

25

©

p&nerintah dalam mempermudah interaksi antara masyarakat dan penyedia
-

Idyanan kesehatan melalui sistem digital.

Ditinjau dari kerangka EGDI, Mobile JKN merepresentasikan komponen

Iw eyd

Omline Service Index karena telah menyediakan layanan kesehatan berbasis
=

dﬁing. Namun, tingkat pemanfaatannya tetap dipengaruhi oleh ketersediaan
Z

jéc:ﬂngan internet (Telecommunication Infrastructure Index) serta kemampuan
n%syarakat dalam menggunakan aplikasi (Human Capital Index). Sementara itu,
dg*i sisi kebijakan nasional, keberadaan Mobile JKN juga merupakan bagian dari
irgriplementasi SPBE vyang dikoordinasikan oleh Kementerian PANRB,
sebagaimana diamanatkan dalam Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018
tentang SPBE untuk mewujudkan layanan pemerintahan yang terintegrasi dan
berbasis elektronik guna menjawab kebutuhan masyarakat secara lebih efektif dan
efisien.

2.3 Mobile JKN sebagai Bentuk E-Government

Aplikasi Mobile JKN merupakan salah satu implementasi konkret dari

ijakan e-government di sektor pelayanan kesehatan. Aplikasi ini mewakili

=
lllg_] S 23}¢e

D1

&

sformasi digital dalam sistem administrasi publik yang bertujuan mendekatkan

u

anan pemerintah kepada masyarakat secara cepat, mudah, dan efisien. Mobile

Rs1aZ

N memungkinkan masyarakat untuk mengakses berbagai layanan BPJS

ehatan hanya melalui smartphone, tanpa harus hadir langsung ke kantor BPJS

mgéo A

u puskesmas. Melalui aplikasi ini, prinsip-prinsip utama e-government dapat

&

ujudkan dalam praktik nyata, antara lain:

Nery wisey| ;pe% u
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1. Aksesibilitas
Mobile JKN memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk
mengakses layanan kapan saja dan di mana saja. Tidak ada lagi batasan

- geografis atau waktu dalam mendapatkan informasi atau melakukan proses

¥111w e}dio yeH @

< administratif seperti mendaftar antrean, mengecek status kepesertaan, atau
Z

(Cf’ mengubah data pribadi. Ini sangat membantu masyarakat di daerah terpencil

w

& Yang sebelumnya harus menempuh jarak jauh untuk mengurus layanan BPJS.

A .

o 2. Efisiensi

(=
Salah satu manfaat utama Mobile JKN adalah kemampuannya dalam

mengurangi waktu tunggu dan antrean di fasilitas kesehatan. Melalui fitur

antrean online, peserta dapat memesan slot layanan di puskesmas atau rumah

sakit sebelum datang. Hal ini tidak hanya menghemat waktu peserta, tetapi

juga meningkatkan efisiensi kerja tenaga kesehatan karena proses layanan

menjadi lebih terstruktur.

3. Partisipasi

Aplikasi ini memungkinkan masyarakat untuk lebih aktif dalam

] dTure|sy 2jelg

memberikan umpan balik terhadap kualitas layanan. Melalui fitur pelaporan

JATU

“dan penilaian, peserta JKN dapat menyampaikan keluhan, saran, atau

penilaian terhadap pelayanan yang mereka terima. Ini menciptakan ruang

KIS

interaksi dua arah antara masyarakat dan penyelenggara layanan publik.
4. Akuntabilitas
Informasi yang tersedia dalam aplikasi Mobile JKN disajikan secara

terbuka, jelas, dan terpusat, seperti status kepesertaan, riwayat pelayanan, dan

nerny wisey] jrreAg uejng jo
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T data tagihan iuran. Transparansi ini mengurangi potensi penyalahgunaan atau

j4Y]
-
€ manipulasi data dan mendorong akuntabilitas yang lebih tinggi dalam sistem

pelayanan kesehatan nasional.

¥11w ejd

Namun demikian, sebagaimana dijelaskan oleh Laudon & Laudon (2021),
kéberhasilan implementasi e-government seperti Mobile JKN tidak hanya

Z

bg?gantung pada teknologi semata, tetapi juga sangat ditentukan oleh tiga elemen
w

pgndukung, yaitu:

gl. Ketersediaan infrastruktur digital seperti jaringan internet dan perangkat

- yang memadai.

2. Kemampuan masyarakat dalam menggunakan teknologi digital (literasi
digital).

3. Dukungan institusi pemerintah dalam memberikan sosialisasi, pelatihan,
serta respons cepat terhadap kendala pengguna.
2.4 Pandangan Islam Terhadap Aplikasi Mobile JKN dan BPJS

Kesehatan

Kewajiban negara (ulil amri) dalam menjamin kesejahteraan umat. Tujuan

[pPTuresy aje3g

—t+

ebut sejalan dengan salah satu prinsip dasar dalam magashid syariah, yaitu

=
ZTU
N

h al-nafs (menjaga jiwa). Islam memandang bahwa menjaga kesehatan dan

Hs1a

nolong sesama merupakan amal yang sangat mulia, bahkan menjadi tanggung

ggo A

ab bersama dalam kehidupan bermasyarakat.
Program BPJS Kesehatan dan aplikasi Mobile JKN pada dasarnya adalah

tuk nyata dari usaha pemerintah untuk memfasilitasi masyarakat agar

JE% uejn

memperoleh akses layanan kesehatan secara adil dan merata. Hal ini sangat sesuai

Nery wisey|
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d%ngan prinsip ta’awun (tolong-menolong) dalam Islam. Allah SWT berfirman
-~

dalam:

@)

2 Surat Al-Ma’idah Ayat 2:

=

= o531 1 e 1585 W (s ) e 158555
=

"Pan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan
Z

Jjapgan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan.” (QS. Al-Ma'idah:
(=

%2 Avyat ini menekankan pentingnya kerja sama dalam kebaikan, termasuk
4]

dadlam bidang sosial dan kesehatan. Oleh karena itu, partisipasi masyarakat dalam
j4Y]

pfogram BPJS dan pemanfaatan Mobile JKN termasuk dalam bentuk tolong-
menolong yang dianjurkan syariat.

Islam juga mendorong penggunaan teknologi dan inovasi selama itu
membawa manfaat (maslahah) dan tidak bertentangan dengan prinsip-prinsip
syariat. Aplikasi Mobile JKN, sebagai media pelayanan digital, memberikan
kemudahan kepada masyarakat untuk mengakses layanan tanpa harus datang
I;ﬁ;h)gsung ke kantor BPJS. Hal ini sejalan dengan nilai-nilai Islam yang

ni)%nganjurkan segala bentuk kemudahan dan pengurangan beban umat,

8
sebagaimana firman Allah SWT:

e

E- Surat Al-Bagarah Ayat 185:

(1°]

2 Sl 28 3 5y nall &2 4
"gllah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak menghendaki kesulitan

55 J

imu.” (QS. Al-Bagarah: 185)

Ayat ini menunjukkan bahwa setiap kebijakan atau inovasi yang

RieAg uey

mudahkan urusan umat termasuk dalam pelayanan Kesehatan merupakan

b ntuk realisasi dari semangat Islam yang rahmatan lil ‘alamin.

Nery wisey
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g Terkait jaminan kesehatan sosial, Islam juga mengenal konsep takaful
-
ijima’i (jaminan sosial masyarakat), di mana kelompok masyarakat saling

1d

menanggung beban dan risiko satu sama lain. Prinsip ini tercermin dalam sistem
=

ags.rflransi syariah maupun program BPJS, dengan catatan bahwa akad dan
pglgelolaannya dilakukan sesuai prinsip Islam. Majelis Ulama Indonesia (MUI)
nﬁE@IaIui Fatwa No. 98 Tahun 2013 menyatakan bahwa penyelenggaraan jaminan
k%ehatan dapat dibolehkan dalam Islam selama mengikuti prinsip keadilan,
tgong-menolong, dan bebas dari unsur gharar (ketidakjelasan), riba Kualitas
Ljyanan Mobile dan Kepercayaan terhadap Keputusan Memilih Mobile JKN di

Kota Jambi, serta maisir (spekulasi).

2.5 Penelitian Terdahulu

Nama Judul Hasil
No | Penelitian Penelii Metode -y perbedaan
enelitian Penelitian
& Tahun
1. | Handayani | Model kuantitatif | Menunjukkan | Penelitian  ini
o | et al. | penerimaan bahwa menggunakan
& | (2018) aplikasi kemudahan pendekatan
o layanan JKN penggunaan, kualitatif
'c_n': berbasis persepsi deskriptif ~ dan
i mobile  di manfaat, dan | fokus pada
E. Indonesia kualitas sistem | konteks lokal di
= sangat UPT Puskesmas
) memengaruhi | Kecamatan
= penerimaan Kampa, dengan
2 aplikasi memperhatikan
5-' Mobile JKN. faktor  literasi
o digital dan
e dukungan
e institusi.
25" | Rahman et | Analisis Kualitatif | Aplikasi Penelitian ini
= |al. (2022) | Pemanfaatan | deskriptif | Mobile JKN | lebih mendalam
& Aplikasi meningkatkan | dalam konteks
g_ Mobile JKN efisiensi wilayah tertentu
7 dalam pelayanan dan | dan
5 Meningkatk mengurangi menambahkan
73]
=
2
p+¥]
c
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@

= Nama

& .

No | Penelitian Peiléﬂltjilan Metode Pe?ea;is':ilan perbedaan

© | & Tahun

= an Kualitas waktu antrean, | variabel

2 Layanan tetapi kendala | sosialisasi serta

= BPJS jaringan  dan | kesiapan

= Kesehatan pemahaman infrastruktur

= aplikasi masih | digital di daerah

= menjadi pedesaan.

= hambatan.

3? Puspitasari | Pengaruh Kuantitatif | Penggunaan Penelitian  ini

w |et al. | Penggunaan | (analisis aplikasi menambahkan

o | (2021) Aplikasi regresi) Mobile  JKN | aspek

- Mobile JKN berpengaruh kesesuaian

~ terhadap positif aplikasi dengan

c Efisiensi terhadap kebutuhan

Pelayanan efisiensi pengguna  dan
Kesehatan pelayanan, mengkaji lebih
khususnya dalam  tentang
dalam layanan
mempercepat | pendukung
administrasi digital.
dan
mengurangi
antrean.

4. | Suryanto | Implementas | Kualitatif | Menyoroti Penelitian  ini
& i JKN di | (studi tantangan bersifat  lokal
Handayani | Indonesia: literatur) dalam dan terfokus
(2019) Tantangan pelaksanaan pada penerapan

dan Peluang JKN nasional, | aplikasi Mobile
termasuk JKN oleh
keterbatasan masyarakat  di
infrastruktur satu wilayah
dan rendahnya | puskesmas,
literasi digital | bukan skala
sebagai nasional.
hambatan
pemanfaatan
aplikasi.

nery uusn)@um{g ue}[ng Jo AJISIdATU) DTUIR]S] 3)e1S

2.6 Definisi Konsep

Dalam penelitian ini, pemanfaatan aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan

ional (JKN) diartikan sebagai tingkat penggunaan dan kebermanfaatan fitur-
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f@r dalam aplikasi Mobile JKN oleh peserta BPJS untuk memperoleh

=

kemudahan akses layanan kesehatan di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa.
@)

Pe&manfaatan tersebut meliputi proses pendaftaran pelayanan, pengecekan status
=

kepesertaan, informasi lokasi fasilitas kesehatan, antrean online, dan fitur
-~

administrasi lainnya secara digital.
Z

(Cf’ Peningkatan pelayanan BPJS dalam konteks ini merujuk pada perbaikan
k%alitas layanan yang dirasakan oleh masyarakat, seperti kecepatan layanan,
kgastian informasi, kemudahan akses administrasi, serta pengurangan antrean
fiiik di fasilitas kesehatan, khususnya di Puskesmas. Peningkatan tersebut diukur
dari persepsi dan pengalaman pengguna terhadap layanan yang disediakan melalui
aplikasi Mobile JKN.

Penelitian ini juga mempertimbangkan beberapa faktor pendukung dalam

pemanfaatan teknologi, seperti:

=

Ketersediaan infrastruktur teknologi, seperti jaringan internet dan

perangkat smartphone.

N

Kesesuaian aplikasi dengan kebutuhan pengguna, yakni sejauh mana

fitur-fitur Mobile JKN memenuhi kebutuhan masyarakat.

w

Literasi digital dan sosialisasi, yaitu pemahaman masyarakat dalam

mengakses dan mengoperasikan aplikasi.

&

Dukungan organisasi/pemerintah, termasuk peran BPJS Kesehatan dan

pihak Puskesmas dalam mendorong pemanfaatan aplikasi.

Ag uej[ng jo A}ISIdATU) DTWR][S] 3}L}§

Konsep ini disusun berdasarkan kerangka pemikiran pemanfaatan

teknologi informasi dalam pelayanan publik (Handayani et al.,, 2018) yang

neny wisey e
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rrignekankan pentingnya sinergi antara teknologi, pengguna, dan institusi untuk
-

meéningkatkan kualitas layanan publik secara digital.

2.7 Konsep Operasional

Dalam penelitian ini, konsep yang digunakan adalah pemanfaatan aplikasi

bile JKN dalam mendukung pelayanan publik, khususnya pelayanan BPJS

NEO YI1w eyd

Késehatan. Konsep ini merujuk pada sejauh mana masyarakat benar-benar

SN

ngenggunakan aplikasi Mobile JKN dalam memperoleh akses layanan kesehatan
sg:ara digital, cepat, dan efisien.

- Konsep ini kemudian dioperasionalkan berdasarkan teori dari Handayani
et al. (2018), yang mengidentifikasi beberapa faktor yang memengaruhi

keberhasilan pemanfaatan teknologi informasi di sektor publik, yaitu:

Tabel 2.1 Konsep Operasional

Konsep Indicator Sub Indikator
Pemanfaatan Ketersediaan a. kemudahan jaringan internet
teknologi infrastruktur ternologi b. perangkat mobile jkn
informasi 2018 | Kesesuaian dengan a. Mempermudah asks layanan

® kebutuhan pe ngguna b. Meningkatkan efisiensi waktu
@ dan kepastian layanan
g Dukungan a. Dukungan institusi
= organisasi/pemerintah b. Pemanfaatan aplikasi
- Literasi digital dan a. Bentuk sosialisasi
2. sosialisasi b. Cara pengguna aplikasi
S@mber : Handayani (2018)
2,
<
22.8 Kerangka Pemikiran
wn
;-: Berdasar teori yang telah dikemukakan pada landasan teori sebelumnya,
=
s&ianjutnya penulis jabarkan dalam bentuk sebuah kerangka pemikiran Adapun

=~

nery wisey fire

angka pemikiran adalah sebagai berikut:
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METODE PENELITIAN

Jenis dan Sumber Data

fiwBidio yeH o

.1 Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif.

nurut Sugiyono (2020), penelitian kualitatif adalah penelitian yang digunakan

SNE NIN Y

ufituk meneliti kondisi objek secara alamiah, dengan peneliti sebagai instrumen
ugma, teknik pengumpulan data dilakukan secara gabungan, dan analisis data
bge:rsifat kualitatif. Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan secara
mendalam bagaimana pemanfaatan aplikasi Mobile JKN di UPT Puskesmas
Kecamatan Kampa, Kkendala-kendala yang dihadapi masyarakat dalam
menggunakannya, serta upaya yang dilakukan oleh UPT Puskesmas Kecamatan
Kampa untuk meningkatkan penggunaan aplikasi tersebut. Hasil penelitian ini
diparapkan dapat memberikan gambaran nyata tentang pemanfaatan teknologi

f+¥]
dalam pelayanan publik, khususnya di bidang kesehatan.

wn
35.2 Sumber Data

U,

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data

RIU) T

sekunder.

JISId

1. Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari hasil wawancara
dengan petugas UPT Puskesmas Kecamatan Kampa, masyarakat pengguna
atau calon pengguna aplikasi Mobile JKN, serta tokoh masyarakat yang

berkaitan dengan layanan kesehatan.

34

nery wisey jureAg uejng jo A
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2. Data Skunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari dokumen-dokumen
resmi BPJS Kesehatan, laporan penggunaan aplikasi Mobile JKN, buku,
jurnal, artikel, serta sumber-sumber lain yang mendukung penelitian ini.

Data primer digunakan untuk mengetahui pengalaman dan pendapat

NINnYiiw eydio ey @

l&Agsung dari masyarakat maupun pihak BPJS, sedangkan data sekunder

SN

digunakan sebagai pelengkap untuk memperkuat hasil penelitian.
3§ Tempat Dan Waktu

- Penelitian ini dilakukan di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa, yang
terletak di Kabupten Kampar. Lokasi ini dipilih karena menjadi pusat pelayanan
peserta JKN di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa. Waktu penelitian
dilaksanakan pada bulan Juni 2025 sampai tanggal 20 April 2026.
3.3 Teknik Pengambilan Data

Teknik pengumpulan data adalah kegiatan yang mengaharuskan peneliti

=
S1e)5

uk menjalankan serangkaian aktivitas yang berhubungan secara langsung

ST

hadap objek yang diteliti untuk mendapatkan data serta informasi terkait

pg\elitiannya. Sebelum seorang peneliti menyusun sebuah penelitian, data yang

,_,
1B

u

d%umpulkan harus dicek reliabilitas dan validitasnya agar tidak terjadi kekeliruan
déram memperoleh informasi sesuai dengan kebutuhan pada setiap variabel. Maka

o

p&hulis menggunakan dengan cara sebagai berikut:
=

3:8.1 Observasi
=

Adapun yang dimaksud observasi adalah strategi tertentu untuk

ngumpulkan data dengan cara mengamati objek yang diteliti secara langsung.

nery wiseygrieig
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©

Cﬁna mendapatkan data berdasarkan kebutuhan tiap variabel penelitian maka
-

peneliti dapat memanfaatkan panca indra yang dimiliki seperti pendengaran, dan
@)

—

j@ga penglihatannya. Teknik observasi tersebut biasanya dilakukan dalam suatu
=

penelitian yang mana responden penelitian tersebut jumlahnya terbatas akan tetapi
=

memerlukan cukup waktu untuk mendapatkan hasil efektif dan substansial.

N

343.2 Wawancara

Teknik untuk mengumpulkan data yang mana mengacu kepada panduan

Y Bysn

ygng sudah dibuat sekaligus sebagai instrumen penelitian. Proses wawancara
djlam penelitian ini dilaksanakan dengan mengajukan pertanyaan dari peneliti
berdasarkan keperluan yang nantinya akan dijawab oleh informan secara
langsungdengan menggunakan lisan. Penelitian ini menggunakan wawancara
berdasarkan pertanyaan yang telah dibuat oleh peneliti sesuai dengan topik

permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini. Wawancara akan dilakukan

dgngan narasumber.

}

%]
3@3.3 Dokumentasi

g- Dokumen berdasarkan pandangan Sugiyono (2011) dijelaskan sebagai
s@tu catatan dari kejadian tertentu yang telah terjadi. Dokumen tersebut dapat
béfupa gambar. Dokumentasi secara sederhana dapat diartikan sebagai metode
i

uEIuk mengumpulkan data melalui berbagai dokumen, catatan, arsip, dan juga
st‘];‘lgnber tertentu yang berkaitan terhadap objek penelitian.

3;"',71 Informan Penelitian

A Dalam suatu penelitian kualitatif pemilihan informan satu hal yang harus

[oX
nery wisey e

kukan, karna informan yang nantinya didapat dari informan. Dalam
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©
pg']yusunan penelitian ini, penulis menggunakan Teknik purposive sampling.
-
Menurut Sugiyono (2020:85) teknik porposive sampling adalah teknik penentuan
@)
sémpel dengan pertimbangan tertentu. Dalam penetilian kualitatif, informan

adalah orang yang memahami informan tentang objek penelitian. Informan yang
-~

pﬁh harus memehuni kriteria agar bermanfaat bagi penelitian.

Z
‘C” No Informan Penelitian Jumlah
= |1 Kepala UPT Puskesmas Kampa 1 orang
Q;; 2 | Staf Puskesmas 1 orang
g 3 | Masyarakat Yang Belum Menggunakan Aplikasi 4 orang
4 | Masyarakat Yang Menggunakan Aplikasi JKN 5 orang
Jumlah 11

Sumber : Upt Puskesmas Kecamatan Kampa 2025
3.5 Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini, teknik analisis data yang digunakan adalah analisis
deskriptif kualitatif. Menurut Sugiyono (2020), analisis data kualitatif adalah
p,@ses pengolahan data yang dilakukan sejak awal pengumpulan data sampai
sa-uruh data terkumpul dan dinyatakan cukup. Tujuan dari analisis ini adalah

po¥]
uﬁguk menggambarkan fakta atau temuan di lapangan secara menyeluruh dan

(]
ngndalam
=
L Langkah-langkah dalam analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
wn
ﬁg}llputli
L)
35.1 Pengumpulan Data
= Data diperoleh dari hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang
9p]

2A

d#lakukan di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa dan masyarakat pengguna atau

Q
nery wisesy Ji

on pengguna aplikasi Mobile JKN.
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3:5.2 Reduksi Data

Data yang telah dikumpulkan kemudian dipilih, disaring, dan diringkas

dio y

21

ufituk memfokuskan pada hal-hal penting yang sesuai dengan tujuan penelitian,

seperti pemahaman masyarakat terhadap aplikasi, kendala penggunaan, dan upaya

g w

déri pihak BPJS.
=

3%3.3 Penyajian Data

Bysn

Data yang telah dirangkum disusun dalam bentuk narasi, kutipan
pgnyataan informan, atau tabel agar lebih mudah dipahami. Penyajian ini
bge:rtujuan untuk melihat pola dan hubungan dari informasi yang ditemukan di
lapangan.
3.5.4 Penarikan Kesimpulan

Setelah data disusun dan dianalisis, peneliti menarik kesimpulan dari
temuan-temuan di lapangan untuk menjawab rumusan masalah. Kesimpulan ini
mgmberikan gambaran tentang sejauh mana aplikasi Mobile JKN dimanfaatkan

(sl

f+¥]
oféh masyarakat Kecamtan Kampa serta apa saja kendala dan solusi yang ada.

nery wisey JrreAg uejng jo A}JISIaATU() dTWER]S
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GAMBARAN UMUM DAN LOKASI PENELITIAN

1dio deH 6

il

41 Sejarah Singkat Kecamatan Kampa

1 Sejarah dan Giografis

Tiw

Kecamatan Kampar Timur merupakan salah satu diantara 21

camatan yang ada dalam Kabupaten Kampar, vyaitu merupakan

sSNS NIN X

gémekaran dari Kecamatan Kampar Air Tiris sejak Tahun 2005,
@rdasarkan Peraturan Daerah Nomor 22 Tahun 2003 tentang Pembentukan
;ecamatan Bangkinang Seberang, kecamatan Salo, Kecamatan Kampar
Utara, Kecamatan Rumbio Jaya, Kecamatan Kampar Kiri Tengah.
Kecamatan Gunung Sahilan, Kecamatan Perhentian Raja, Kecamatan Koto
Kampar Hulu dan Kecamatan Kampar Timur.

Kemudian dengan adanya aspirasi Masyarakat diadakan perubahan
nama Kecamatan Kampar Timur menjadi Kecamatan Kampa berdasarkan

-

f+¥]
Peraturan Daerah Kabupaten Kampar Nomor 12 Tahun 2016. Luas wilayah

151

181523

ecamatan Kampa lebih kurang 51.391.5 KM berada pada ketinggian 30-

S

neny wisey$Praedg uejng jo AJISIdATUDT
<

diatas permukaan Laut dengan batas sebagai berikut :

=

Sebelah Utara dengan Kecamatan Tapung / Rumbio Jaya

N

Sebelah Selatan dengan Kecamatan Kampar Kiri Tengah

w

Sebelah Timur dengan Kecamatan Tambang

&

Sebelah Barat dengan Kecamatan Kampar.
Jumlah Desa dalam wilayah Kecamatan Kampa adalah sebanyak

mbilan (9) Desa yaitu :

39
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©

gl. Desa Pulau Rambai
-

© 2. Desa Sawah Baru
o

© 3. Desa Kampar

3

—4. Desa Sungai Tarap
=

€5 Desa Tanjung Bungo
zZ

(C”G. Desa Koto Perambahan
w

~ . Desa Pulau Birandang
A : .

5 8. Desa Sungai Putih
(=

9. Desa Deli Makmur
4.1.2 Sejarah Religi Masyarakat Kecamatan Kampar Timur
Masyarakat Kecamatan Kampar Timur pada masa awal memiliki
sistem kepercayaan tradisional yang bersumber dari warisan budaya lokal
dan diturunkan secara turun-temurun. Sistem kepercayaan tersebut bercorak
apimisme dan dinamisme, yaitu keyakinan terhadap adanya kekuatan

f+¥]
stipranatural yang bersemayam pada unsur-unsur alam seperti sungai, hutan,

Is1

lgn h, dan tempat-tempat tertentu. Kepercayaan ini berfungsi sebagai

D1

dioman dalam mengatur hubungan manusia dengan alam serta menjadi

Tu

dasar pelaksanaan berbagai ritual adat yang berkaitan dengan keselamatan

$sI19

n keseimbangan hidup masyarakat.

Dalam kehidupan sosial masyarakat, kepercayaan tradisional tersebut

Eg-{ng jo A

ujudkan melalui berbagai ritual adat, seperti upacara tolak bala, doa

£ u

selamatan kampung, dan ritual sebelum membuka ladang atau

ndirikan rumah. Ritual-ritual tersebut dipimpin oleh tokoh adat atau

nerny uusn)lgue
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@:grang yang dituakan dan dianggap memiliki kewenangan spiritual. Pada

=

tahap ini, sistem kepercayaan belum terpisah secara tegas dari adat
@)

iStiadat, karena keduanya menjadi satu kesatuan dalam struktur sosial
=

masyarakat Kampar Timur.
=

= Seiring berkembangnya hubungan perdagangan dan interaksi budaya

Z
dcéngan wilayah lain di Sumatra, masyarakat Kampar Timur juga menerima

%ngaruh Hindu-Buddha. Pengaruh ini tidak berkembang dalam bentuk
igtem peribadatan yang mapan, tetapi lebih terlihat dalam struktur
;(:epemimpinan adat, sistem sosial, serta nilai penghormatan terhadap
pemimpin dan bangsawan. Jejak pengaruh Hindu-Buddha tersebut bersifat
terbatas dan tidak mengakar kuat, sehingga secara perlahan mengalami
kemunduran seiring dengan masuknya agama Islam.

Islam mulai masuk dan berkembang di wilayah Kecamatan Kampar
Timur sekitar abad ke-15 hingga ke-16 Masehi melalui jalur perdagangan,
(ﬁiﬁkwah ulama, serta hubungan perkawinan. Para pedagang dan ulama
Iguslim yang datang ke wilayah ini tidak hanya menyampaikan ajaran
@am secara lisan, tetapi juga melalui keteladanan sikap dan perilaku
=

d}dlam kehidupan sosial. Cara penyebaran Islam yang damai dan persuasif

[ ]
wn
Qsebut menyebabkan ajaran Islam mudah diterima oleh masyarakat

o

sétempat

(@3]

=

e Proses penerimaan Islam oleh masyarakat Kampar Timur
=

BErlangsung secara bertahap dan adaptif. Islam tidak menghapus adat

ladat yang telah ada, melainkan melakukan proses penyesuaian sehingga

nery wiseygire
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ﬁlai-nilai Islam dapat berjalan seiring dengan budaya lokal. Dalam proses
-

idi, tokoh adat dan pemimpin masyarakat berperan penting sebagai
@)

—

pénghubung antara ajaran Islam dan masyarakat, sehingga Islam diterima
=

sebagai pedoman hidup tanpa menimbulkan konflik sosial.

=

= Seiring dengan berkembangnya Islam, berdirilah lembaga-lembaga

Z
l%c@agamaan seperti surau dan masjid. Surau berfungsi sebagai pusat

%ndidikan keagamaan, terutama dalam pengajaran Al-Qur’an dan
&Embinaan akhlak generasi muda. Sementara itu, masjid menjadi pusat
iEadah, musyawarah, serta aktivitas sosial masyarakat. Dalam struktur
sosial masyarakat Kampar Timur, ulama dan tokoh agama memiliki
kedudukan penting yang sejajar dengan ninik mamak dan pemangku adat.

Perkembangan Islam di Kecamatan Kampar Timur kemudian
melahirkan integrasi yang kuat antara adat dan syariat Islam. Prinsip “adat
bersendi syarak, syarak bersendi Kitabullah” menjadi landasan normatif
Giiﬁlam kehidupan bermasyarakat. Prinsip ini menegaskan bahwa adat
igtiadat harus Dberlandaskan ajaran Islam, sementara pelaksanaan syariat

@am tetap memperhatikan konteks sosial budaya masyarakat setempat.

)
Fradisi adat yang bertentangan dengan ajaran Islam secara perlahan

SIo

ditinggalkan, sedangkan adat yang sejalan dengan nilai-nilai Islam tetap

0 A

dJPertahankan.

=

4:%.3 Sejarah Budaya Masyarakat Kecamatan Kampar Timur
Masyarakat Kecamatan Kampar Timur memiliki latar belakang

daya yang kuat dan berakar pada tradisi Melayu tua yang berkembang

neny wiseyJuredAg u
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(ﬂ: sepanjang aliran Sungai Kampar. Sungai Kampar sejak dahulu berfungsi
-

$8bagai jalur transportasi, perdagangan, dan komunikasi antarkampung,
@)

—

$éhingga membentuk pola kehidupan masyarakat yang bersifat agraris dan

komunal. Budaya masyarakat Kampar Timur tumbuh dari hubungan yang
=

érat antara manusia, alam, dan nilai-nilai adat yang diwariskan secara

N

téirun-temurun sebagai pedoman hidup bermasyarakat.

Pada masa awal, budaya masyarakat Kampar Timur sangat

Y Bysn

dipengaruhi oleh sistem adat yang mengatur kehidupan sosial, ekonomi,
(;;n politik masyarakat. Adat berfungsi sebagai norma yang mengikat dan
mengatur hubungan antarindividu, keluarga, dan kelompok masyarakat.
Dalam konteks ini, tokoh adat seperti ninik mamak memegang peranan
penting sebagai penjaga nilai-nilai budaya dan penentu kebijakan adat
dalam kehidupan masyarakat. Budaya musyawarah dan mufakat menjadi
ciri khas dalam penyelesaian berbagai persoalan sosial.

% Seiring dengan perkembangan sejarah, budaya masyarakat Kampar
Emur juga menerima pengaruh dari luar, terutama dari Minangkabau dan
@daya Melayu pesisir. Pengaruh Minangkabau terlihat pada sistem
%kerabatan, struktur adat, serta peran ninik mamak dalam kehidupan
ésial. Namun demikian, masyarakat Kampar Timur tidak sepenuhnya
r’grjengadopsi budaya luar tersebut, melainkan melakukan proses seleksi dan
=

@nyesuaian sehingga terbentuk budaya lokal yang khas dan berbeda
=

dEngan wilayah lain.
<%}

nery wisey[ Ju
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Masuknya Islam membawa  perubahan signifikan dalam
rkembangan budaya masyarakat Kampar Timur. Nilai-nilai Islam secara

rtahap terintegrasi ke dalam adat dan tradisi masyarakat, sehingga

IWE1dBD deH o

melahirkan konsep budaya yang berlandaskan pada prinsip “adat bersendi

b

sﬁarak, syarak bersendi Kitabullah.” Prinsip ini menegaskan bahwa adat

N

ig?iadat harus selaras dengan ajaran Islam. Tradisi-tradisi lama yang
%rtentangan dengan syariat Islam mulai ditinggalkan, sementara tradisi
gng sejalan dengan nilai-nilai Islam tetap dipertahankan dan diperkuat.

- Dalam kehidupan sehari-hari, budaya masyarakat Kampar Timur
tercermin dalam berbagai bentuk aktivitas sosial dan adat istiadat, seperti
upacara pernikahan, kenduri, gotong royong, serta kegiatan musyawarah
kampung. Nilai kebersamaan, saling menghormati, dan kepatuhan terhadap

adat menjadi landasan utama dalam interaksi sosial. Budaya gotong royong

masih kuat dijalankan, terutama dalam kegiatan pembangunan fasilitas

l?znum, acara adat, dan kegiatan keagamaan.

g- Pada masa kontemporer, budaya masyarakat Kampar Timur
r@engalami dinamika akibat pengaruh modernisasi dan perkembangan
tgknologi. Meskipun demikian, nilai-nilai adat dan budaya lokal masih
i

éap dipertahankan, terutama yang berkaitan dengan norma sosial, etika
=]

p‘de;rgaulan, dan kegiatan adat keagamaan. Lembaga adat dan tokoh
=
'r;fasyarakat berperan penting dalam menjaga keberlangsungan budaya lokal
=
afjar tidak tergerus oleh perubahan zaman. Dengan demikian, budaya

o)

"t
masyarakat Kecamatan Kampar Timur merupakan hasil dari proses sejarah

Nery wisey|
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)igng panjang dan dinamis, yang memadukan tradisi lokal, pengaruh luar,
-

dan nilai-nilai Islam sebagai identitas budaya masyarakat hingga saat ini.

1d

42 Sejarah Singkat UPT Puskesmas Kampa

UPT Puskesmas Kampa merupakan puskesmas dengan kategori

Btiw

rkotaan yang berada di JIn Raya Pekabaru-Bangkinang KM.40 Desa

lau Rambai Kecamatan Kampa, dengan wilayah kerja mencakup 9 Desa

sn8 N

Yaitu Kampar, Pulau Rambai, Pulau Birandang, Koto Perambahan, Sungai
é}uxtih, Deli Makmur, Sawah Baru, Sungai Tarap dan Tanjung Bungo. UPT
I;:uskesmas Kampa berdiri pada tanggal 01 Mei 2003 dengan nama
Puskesmas Kampar [l kemudian berganti nama menjadi Puskesmas
Kampar Timur dan Kembali di ganti pada tanggal 17 Maret 2020 dengan
nama UPT Puskesmas Kampa.

Adapun Kepala UPT Puskesmas Kampa yang menjabat dari tanggal

1,Mei 2003 sampai dengan 31 juli 2012 dijabat Oleh dr. Fauziah. Sejak
Y
tanggal 1 Agustus 2012 Kepala Puskesmas di jabat oleh dr.Elvi Yanti.
@

%jak tanggal 10 Maret 2016 Kepala Puskesmas dijabat oleh dr. Ineng
@Warsih. Sejak Februari 2018 Kepala Puskesmas dijabat oleh Fitri Yeni,

)
S;:KM. Kemudian Sejak Tanggal 27 Maret 2020 Kepala UPT Puskesmas

-

ﬁampa dijabat oleh dr.SRI WINARSI sampai sekarang.

4721 Visi Misi
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1. Menggerakkan pembangunan Kecamatan Kampa yang berwawasan

kesehatan

nery wisey jueAg uejjngjo A
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2. Mendorong kemandirian masyarakat dan keluarga di Wilayah
kerja UPT Puskesmas Kampa untuk hidup sehat
3. Memelihara dan meningkatkan pelayanan kesehatan yang bermutu
dan merata
4. Memelihara dan meningkatkan kesehatan individu, keluarga dan
masyarakat beserta lingkungan;
2. Misi Puskesmas

1. Mewujudkan pembangunan nilai budaya masyarakat Kampar yang

nely e)sns NiN !jiw ejdio yeH o

menjamin  system  bermasyarakat dan  bernegara  untuk
menghadapi tantangan global

2. Meningkatkan manajemen dan kemampuan aparatur dalam
mengelola asset daerah dan pelayanan masyarakat

3. Meningkatkan kualitas sumberdaya manusia yang sehat, taat
hukum, menguasai ilmu pengetahuan, teknologi, dan beriman,
bertagwa yang berwawasan ke depan

4. Mengembangkan ekonomi rakyat yang berbasis pada sumber
daya local dengan orientasi pada agribisnis, agraindustri, dan
pariwisataserta mendorong partumbuhan investasi secara terpadu
dan terkait antara swasta, masyarakat, dan pemerintah yang
berskala local, regional, nasional, maupun internasional

5. Mewujudkan pembangunan Kawasan seimbang vyang dapat

menjadi kualitas hidup secara berkesinambungan
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4§.2 Struktur UPT Puskesmas Kampa

Gambar 4.2 Struktur UPT Puskesmas Kampa

Shuklun ‘Grganisasil
{BUSKESMAS]
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mber : UPT Puskesmas Kecamatan Kampa 2025

4

JPUETS

.3 Sumber Daya Manusia (SDM) UPT Puskesmas Kampa

Sumber daya  manusia  merupakan  unsur  penting  dalam

nyelenggaraan pelayanan kesehatan di UPT Puskesmas Kampa. SDM di

@skesmas ini terdiri dari tenaga kesehatan dan tenaga nonkesehatan yang
L

JISBATUN

@kerja secara terpadu dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada

rgasyarakat. Keberadaan SDM yang memadai dari segi jumlah, kompetensi,
9p]

< : . .
dan pembagian tugas menjadi faktor penentu dalam pencapaian mutu

3

Blayanan kesehatan yang optimal.

¥ WISE
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g Tenaga kesehatan di UPT Puskesmas Kampa meliputi berbagai

=
_ﬁoi_ofesi, antara lain dokter, perawat, bidan, tenaga kesehatan lingkungan,
gnaga gizi, tenaga farmasi, serta tenaga kesehatan masyarakat. Masing-
@sing tenaga kesehatan memiliki tugas dan fungsi sesuai dengan
Igjmpetensi dan bidang keahliannya. Dokter berperan dalam pelayanan

Z

ﬁéédis dan pengambilan keputusan Klinis, sementara perawat dan bidan
w
ferperan dalam pelayanan keperawatan, kebidanan, serta pendampingan

Py
pasien dalam berbagai program kesehatan.
(=

Selain tenaga kesehatan, UPT Puskesmas Kampa juga didukung oleh
tenaga nonkesehatan, seperti tenaga administrasi dan tenaga pendukung
lainnya. Tenaga nonkesehatan memiliki peran penting dalam menunjang
kelancaran  operasional  puskesmas,  khususnya dalam  pengelolaan
administrasi, pencatatan dan pelaporan, serta pelayanan informasi kepada
lﬁa!!hsyarakat. Keterpaduan antara tenaga kesehatan dan tenaga nonkesehatan

rgenciptakan sistem pelayanan yang lebih efektif dan efisien.

Dalam menjalankan tugasnya, SDM UPT Puskesmas Kampa tidak

Fyn orwre]

nya berfokus pada pelayanan Kkuratif, tetapi juga aktif dalam kegiatan

oA

omotif dan preventif. Hal ini tercermin dari keterlibatan tenaga kesehatan

I

&4}

lam kegiatan penyuluhan kesehatan, pelayanan kesehatan ibu dan anak,

unisasi, serta pembinaan kesehatan lingkungan dan masyarakat. Peran

e18S J

%P(?tif SDM dalam kegiatan promotif dan preventif menunjukkan bahwa
o)
[ﬁj_skesmas tidak hanya berfungsi sebagai tempat pengobatan, tetapi juga

agai pusat pemberdayaan masyarakat di bidang kesehatan.
wn

I
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Pengembangan kapasitas SDM di UPT Puskesmas Kampa dilakukan

ByeH o

elalui berbagai upaya, seperti pelatihan, pembinaan, dan peningkatan

mpetensi sesuai dengan kebijakan dan program dinas kesehatan. Upaya

wZid

imi bertujuan untuk meningkatkan profesionalisme, etos kerja, serta kualitas
=
&Iayanan kesehatan yang diberikan kepada masyarakat. Dengan SDM
2z
)@ng kompeten dan berkomitmen, UPT Puskesmas Kampa diharapkan
w

Mampu memberikan pelayanan kesehatan yang merata, terjangkau, dan

A .
l@rkualltas.
[ o

Secara keseluruhan, SDM UPT Puskesmas Kampa memiliki peran
strategis dalam mendukung pelaksanaan program kesehatan pemerintah di
tingkat kecamatan. Keberadaan tenaga kesehatan dan tenaga pendukung
yang bekerja secara sinergis menjadi kekuatan utama dalam mewujudkan
pelayanan kesehatan primer yang berorientasi pada kebutuhan masyarakat

sérta peningkatan derajat kesehatan masyarakat Kecamatan Kampa.
f+¥]

o

4_@.4 Sarana dan Prasarana UPT Puskesmas Kampa

po¥]

8

E Sarana dan prasarana merupakan komponen penting dalam menunjang
=]

pelaksanaan pelayanan kesehatan di UPT Puskesmas Kampa. Ketersediaan
(1°]

[ ]

sfé._rana dan prasarana yang memadai berperan dalam mendukung kelancaran

layanan, meningkatkan kenyamanan pasien, serta menunjang efektivitas

gnggo 4

rja tenaga kesehatan. Oleh karena itu, sarana dan prasarana menjadi
ah satu indikator penting dalam penilaian mutu pelayanan kesehatan di

gkat puskesmas.
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g UPT Puskesmas Kampa memiliki bangunan utama yang digunakan

-
$8bagai pusat pelayanan kesehatan masyarakat. Bangunan tersebut terdiri
@)

dari  beberapa ruangan yang difungsikan sesuai dengan kebutuhan
=
pelayanan, seperti ruang pendaftaran, ruang pemeriksaan umum, ruang
=
tﬁdakan, ruang pelayanan kesehatan ibu dan anak, ruang imunisasi, ruang
Z

fcé’rmasi, serta ruang tunggu pasien. Penataan ruangan dilakukan untuk
w
memudahkan alur pelayanan dan memberikan kenyamanan bagi masyarakat

A :
yang berkunjung.
(=

Selain bangunan pelayanan, UPT Puskesmas Kampa juga dilengkapi
dengan sarana penunjang pelayanan medis berupa peralatan kesehatan.
Peralatan tersebut digunakan untuk mendukung kegiatan pemeriksaan,
diagnosis, dan tindakan medis dasar. Ketersediaan peralatan medis yang
sesuai standar memungkinkan tenaga kesehatan memberikan pelayanan

gng optimal dan aman kepada pasien, baik dalam pelayanan Kkuratif

3

[ .
maupun preventif.

Prasarana pendukung lainnya yang terdapat di UPT Puskesmas Kampa

N drurej

meliputi fasilitas sanitasi, seperti toilet, tempat cuci tangan, serta sistem
<

(1°]

pengelolaan limbah medis dan nonmedis. Keberadaan prasarana sanitasi ini
< _ : . :

sangat penting untuk menjaga kebersihan lingkungan puskesmas dan
L)

wn
mencegah terjadinya penularan penyakit. Selain itu, puskesmas juga

.

&

@enyediakan ruang administrasi dan ruang arsip yang digunakan untuk
o)

Ige_giatan pengelolaan data dan pelayanan administrasi.

nery wisey J
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§ UPT Puskesmas Kampa juga memiliki sarana pendukung pelayanan

=

Abnmedis, seperti ruang rapat, ruang kepala puskesmas, serta fasilitas
=

Lo

pénunjang lainnya yang digunakan dalam kegiatan koordinasi dan
=
perencanaan program Kkesehatan. Sarana transportasi operasional, seperti
-~
kendaraan dinas, dimanfaatkan untuk mendukung kegiatan pelayanan luar

=

@dung, termasuk kunjungan ke masyarakat, kegiatan posyandu, dan
w
gelayanan kesehatan keliling.

A

& Secara keseluruhan, sarana dan prasarana yang tersedia di UPT
Puskesmas  Kampa  berfungsi  sebagai  penunjang utama  dalam
penyelenggaraan pelayanan kesehatan primer. Meskipun sarana dan
prasarana terus mengalami penyesuaian dan pengembangan sesuai dengan
kebutuhan dan kebijakan kesehatan, keberadaannya telah memberikan
kontribusi  signifikan dalam mendukung wupaya peningkatan kualitas

pElayanan kesehatan dan derajat kesehatan masyarakat Kecamatan kampa.
f+¥]

Gambar 4.3 Ruang Tunggu, Ruang Pendaftaran, Dan Ruang

Farmasi

Sumber : Foto akses tanggal 17 November 2025
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©
g Gambar 4.3 menunjukkan kondisi ruang tunggu, ruang pendaftaran,
-
dan ruang farmasi di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa. Pada gambar
@)
terlihat ruang tunggu yang cukup luas dan tertata rapi, dilengkapi dengan
=

kursi bagi pasien yang sedang menunggu pelayanan. Di bagian depan

b

gdapat meja informasi dan pendaftaran yang berfungsi sebagai pusat
|SC€Iayanan awal bagi masyarakat, termasuk pengurusan administrasi dan
%ndaftaran pasien. Selain itu, terlihat juga penataan ruang farmasi yang
@rada dalam satu area pelayanan sehingga memudahkan pasien dalam
rgrzlengambil obat setelah mendapatkan layanan kesehatan.  Fasilitas
pendukung seperti kipas angin, meja kerja petugas, serta papan informasi

kesehatan  turut disediakan untuk  meningkatkan kenyamanan dan

kemudahan akses pelayanan bagi masyarakat.
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T

& BAB VI

-

2 KESIMPULAN DAN SARAN

@)

61 Kesimpulan

=

— Berdasarkan hasil penelitian mengenai pemanfaatan aplikasi Mobile
=

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) di UPT Puskesmas Kecamatan Kampa,

N

(ﬁcﬁpat disimpulkan bahwa penggunaan aplikasi Mobile JKN sudah
w
diterapkan, namun belum dimanfaatkan secara optimal oleh masyarakat.

Py
Aplikasi ini pada dasarnya memberikan kemudahan dalam pelayanan BPJS
(=

Kesehatan, seperti akses informasi kepesertaan dan pengambilan antrean
secara online, sehingga dapat membantu mempercepat proses pelayanan.
Namun, dalam pelaksanaannya masih terdapat berbagai kendala yang
menghambat pemanfaatan Mobile JKN, antara lain keterbatasan jaringan
internet, kondisi handphone masyarakat yang tidak mendukung aplikasi,
serta rendahnya pemahaman masyarakat terhadap penggunaan teknologi

f+¥]
digital. Kendala tersebut terutama dirasakan oleh kelompok lansia dan
@
rgasyarakat yang belum terbiasa menggunakan aplikasi berbasis digital.
%Iain itu, sosialisasi dan pendampingan yang belum  maksimal

)
rgényebabkan sebagian masyarakat masih lebih memilih pelayanan secara

-
wn

rAanual.
!

o
a Meskipun demikian, UPT Puskesmas Kecamatan Kampa telah
=

'rﬁemberikan dukungan berupa bantuan langsung dari petugas kepada
=

Masyarakat yang mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi Mobile

Ie

JKN. Hal ini menunjukkan adanya upaya puskesmas dalam mendukung

108
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I;Elnsformasi pelayanan kesehatan berbasis digital. Dengan demikian, dapat
-

disimpulkan bahwa pemanfaatan aplikasi Mobile JKN di UPT Puskesmas
@)

Recamatan Kampa belum sepenuhnya mampu meningkatkan pelayanan
=

BPJS secara optimal, sehingga masih diperlukan upaya perbaikan dan
=

&nguatan di berbagai aspek.
2z

6% Saran

SN

13y Saran untuk UPT Puskesmas Kecamatan Kampa.
=
D

UPT Puskesmas Kecamatan Kampa disarankan untuk meningkatkan

n

sosialisasi penggunaan Mobile JKN secara berkelanjutan, tidak hanya pada saat
awal pengenalan, tetapi dilakukan secara rutin melalui penyuluhan, media
informasi di ruang tunggu, serta pendampingan langsung kepada pasien.
Puskesmas juga perlu menyediakan petugas pendamping atau help desk yang
dapat membantu masyarakat, khususnya lansia, dalam mengunduh dan
mgnggunakan aplikasi. Penyediaan fasilitas pendukung seperti akses Wi-Fi di
Ii%gkungan puskesmas serta pembagian panduan penggunaan yang sederhana dan
bé?gambar akan sangat membantu masyarakat memahami langkah-langkah
pgggunaan aplikasi. Selain itu, koordinasi yang lebih intensif dengan BPJS
K%sehatan diperlukan untuk pelaksanaan edukasi bersama dan pembaruan
i%ormasi terkait fitur aplikasi yang dapat dimanfaatkan masyarakat.

2& Saran untuk Masyarakat

I@syarakat diharapkan memiliki kemauan untuk belajar memanfaatkan teknologi

difjital, khususnya dalam penggunaan Mobile JKN untuk mempermudah
j+¥]

"t
administrasi layanan kesehatan. Ketika mengalami kesulitan, masyarakat

Nery wisey|
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s@aiknya memanfaatkan bantuan dari petugas puskesmas daripada langsung
-

meémilih pelayanan manual. Penggunaan aplikasi secara mandiri untuk melihat
@)

ifformasi  kepesertaan dan mengambil antrean online dapat membantu
=

mengurangi waktu tunggu pelayanan. Dukungan dari anggota keluarga yang lebih
-~

mEemahami teknologi, terutama bagi lansia, juga sangat diperlukan agar
Z

pghggunaan aplikasi dapat berjalan lebih mudah. Dengan memahami manfaat
w
lgyanan digital, masyarakat dapat turut mendukung upaya peningkatan kualitas

py
pefayanan kesehatan yang lebih cepat, praktis, dan efisien.
(=
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