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Abstrak 

Program Mobile Jaminan Kesehatan Nasional merupakan aplikasi bagi peserta BPJS 

Kesehatan untuk memberikan informasi penting dan layanan terpadu agar dapat memudahkan 

peserta dalam mengakses fasilitas kesehatan. Program mobile Jaminan Kesehatan Nasional 

pada BPJS Cabang Semarang senantiasa perlu dianalisis untuk mengkaji bagaimana 

efektivitas aplikasi tersebut kepada pengguna. Diketahui, bahwa kepuasan pengguna, 

partisipasi pengguna, kebutuhan pengguna, dan pemeliharaan aplikasi belum sepenuhnya 

efektif pada aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis efektivitas pengguna program Mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang 

Semarang. Metode penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan teknik pengumpulan 

data menggunakan kuesioner. Berdasarkan hasil penelitian ini, yaitu sebagai berikut: (1) 

indikator ketepatan sasaran program memiliki nilai rata-rata sebesar 4,00 sehingga dikatakan 

efektif, (2) indikator sosialisasi program memiliki nilai rata-rata sebesar 3,89 sehingga 

dikatakan efektif, (3) indikator tujuan program memiliki nilai rata-rata sebesar 4,09 sehingga 

dikatakan efektif, dan (4) indikator pemantauan program memiliki nilai rata-rata sebesar 3,89 

sehingga dikatakan efektif maka secara keseluruhan penelitian ini adalah efektif. Saran dari 

penelitian ini adalah perlu dilakukan peningkatan pelayanan, sosialisasi, pemeliharaan 

aplikasi, dan optimalisasi fitur yang tersedia. 

 

Kata kunci: Efektivitas, Mobile JKN, BPJS Kesehatan Cabang Semarang 

 

Abstract 

 

Mobile JKN programme is an application for BPJS health participants to provide important 

information and integrated services to make it easier for participants to access health 

facilities. Mobile JKN programme at BPJS Semarang Branch always needs to be analyzed to 

assess how effective the application is to users. It is known that user satisfaction, user 

participation, user needs, and application maintenance have not been fully effective on the 

Mobile JKN application. This study aims to analyze the effectiveness of users of the Mobile 

JKN program at BPJS Kesehatan Semarang Branch. This research method is quantitative 

research with data collection techniques using questionnaires. Based on the results of this 

study, which are as follows: (1) the indicator of the accuracy of the programme targets has an 

average value of 4.00 so it is said to be effective, (2) the indicator of programme socialization 

has an average value of 3.89 so that it is said to be effective, (3) programme objective 

indicators have an average value of 4.09 so that it is said to be effective, and (4) programme 

monitoring indicators have an average value of 3.89 so that it is said to be effective, overall 
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this research is effective. Suggestions from this study are that it is necessary to improve 

services, socialize, maintain applications, and optimize available features. 
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PENDAHULUAN 

UUD tahun 1945 di dalamnya 

memberikan amanat negara mempunyai 

kewajiban untuk memberikan pelayanan 

publik kepada penduduk agar terpenuhinya 

hak serta kebutuhan dasar dalam rangka 

pelayanan publik. Pelayanan publik 

menurut UU No. 25 Tahun 2009 

merupakan kegiatan pemenuhan 

kebutuhan pelayanan masyarakat sesuai 

dengan peraturan perundangan, pelayanan 

publik berupa pelayanan terkait suatu jasa, 

barang, dan/atau administratif tertentu. 

Adanya UU No. 25 Tahun 2009 tersebut 

negara mempunyai tujuan untuk 

merealisasikan hubungan dan batasan yang 

pasti tentang kewajiban, hak dan 

kewenangan seluruh pihak dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik serta 

berupaya untuk melahirkan pelayanan 

publik yang baik sesuai dengan azas 

perundangan. 

Indonesia memiliki macam bentuk 

pelayanan publik, yaitu berupa pelayanan 

di bidang jasa dan barang, salah satunya di 

bidang pemberian jaminan kesehatan 

dengan membentuk BPJS Kesehatan. 

Tujuan pemerintah mendirikan BPJS 

Kesehatan, yaitu untuk memberikan 

kesejahteraan sosial bagi seluruh rakyat 

Indonesia serta memberikan perlindungan. 

UU No. 24 Tahun 2011 tentang BPJS 

melahirkan BPJS Kesehatan yang 

mengelola tentang Jaminan Kesehatan 

Nasional-Kartu Indonesia Sehat (JKN-

KIS). Peraturan Presiden No. 12 Tahun 

2013, Pasal 6 Ayat (1) tentang Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) sebagai dasar 

program JKN, yang mengatur bahwa 

kepesertaan dalam jaminan kesehatan 

adalah inklusif dan wajib bagi seluruh 

rakyat Indonesia dan target Universal 

Health Coverage 2019.   

Namun, kenyataanya masih banyak 

permasalahan yang harus dihadapi oleh 

program JKN. Mulyadi (2016) 

menjelaskan bahwa Guru Besar FKM UI 

Budi Hidayat menemukan temuan bahwa 

antrean adalah permasalahan yang paling 

banyak dikeluhkan. Menurutnya, antrean 

panjang ini terjadi diakibatkan oleh waktu 

tunggu yang lama sehingga banyak pasien 

yang merasakan pelayanan tidak efektif. 

Untuk mengatasi permasalahan 

yang ada dalam urusan pelayanan 

kesehatan, BPJS Kesehatan merilis 

aplikasi Mobile JKN pada tanggal 15 

November 2017 di Jakarta guna 

memudahkan peserta dalam mendapatkan 

pelayanan asuransi kesehatan. 



Kemunculan aplikasi Mobile JKN ini 

adalah sebagai perwujudan dari tujuan 

BPJS yang sesuai dengan UU No. 24 

Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosial, ialah untuk merealisasikan 

pemberian jaminan kebutuhan dasar hidup 

yang layak bagi peserta BPJS. Secara 

khusus peluncuran aplikasi ini berguna 

memudahkan peserta dalam melakukan 

perubahan data dalam status kepesertaan 

program JKN-KIS dan untuk memberikan 

kenyamanan bagi pengguna terkait dalam 

menyelenggarakan pelayanan administrasi 

berbasis teknologi informasi dan 

komunikasi (TIK) yang dapat diakses 

secara terbuka. 

Inovasi yang dilakukan oleh BPJS 

Kesehatan ini sejalan dengan tingkat 

partisipasi masyarakat yang menerima 

dengan baik gagasan dan ide yang 

ditunjang dengan eksekusi yang baik. 

Tujuan utama dari inovasi BPJS Kesehatan 

adalah untuk perbaikan sistem pelayanan 

kepada publik dengan optimalisasi 

teknologi dan informasi dengan harapan 

memudahkan proses pelayanan menjadi 

lebih efisien serta efektif. Namun pada 

praktiknya, masih banyak kendala-kendala 

yang dikeluhkan oleh pengguna dari 

aplikasi Mobile JKN ini. Kendala yang 

dikeluhkan oleh pengguna Mobile JKN 

cukup banyak, rata-rata permasalahan 

yang disampaikan oleh pengguna 

dirangkum dalam tabel sebagai berikut: 

Tabel Keluhan Pengguna Aplikasi 

Mobile JKN 

No. 
Keluhan yang dirasakan oleh 

pengguna Aplikasi Mobile JKN 

1. 
Aplikasi tidak dapat diakses atau 

pengguna tidak dapat log in. 

2. 

Proses pembuatan akun Mobile JKN 

seringkali mengalami kesulitan 

karena adanya ketidaksinkronan 

data. 

3. 
Respon yang lama dari care center 

165. 

4. 

Data pasien yang tidak terbaru 

seperti tidak sesuainya jumlah 

tagihan antara riwayat pembayaran 

secara dari yang tertera pada aplikasi 

dengan milik pengguna. 

Sumber: Ulasan Pengguna Mobile JKN (Google 

Play Store, 2022) 

Aplikasi tidak dapat diakses atau 

error sehingga pengguna tidak dapat log in 

disebabkan karena satu Nomor Induk 

Kependudukan (NIK) hanya dapat 

digunakan untuk  log in dalam satu device 

saja. Hal ini dapat mempersulit pengguna 

ketika ingin log in ke device lain sehingga 

diharuskan untuk melakukan log out  

terlebih dahulu pada device sebelumnya. 

Kemudian permasalahan yang masih 

dihadapi oleh Mobile JKN adalah 

sosialisasi yang dilakukan oleh BPJS 

Kesehatan Cabang Semarang masih belum 

maksimal. Hal ini terbukti dengan 



pengguna Mobile JKN di Semarang per 

tahun 2021 yang hanya berjumlah 228.965 

jiwa (BPJS Kesehatan Cabang Semarang, 

2022) berbanding peserta JKN-KIS di 

Semarang yang berjumlah 2.664.532 jiwa 

(BPJS Kesehatan, 2022). Apabila 

dipersentasekan maka pengguna Mobile 

JKN di BPJS Kesehatan Cabang Semarang 

adalah 11%. 

Berkaca dari keluhan dan 

permasalahan yang dirasakan oleh 

pengguna Mobile JKN yang telah 

disebutkan maka peneliti berasumsi bahwa 

efektivitas pengguna program Mobile JKN 

belum terlaksana dengan semestinya. 

Peneliti dapat berasumsi demikian sebab 

menurut Permendagri No. 59 Tahun 2007 

menjelaskan bahwa efektivitas ialah 

capaian hasil pada program dengan sasaran 

yang telah ditentukkan, yaitu dengan 

compare output with the result. Apabila 

tujuan pemerintah daerah dapat dicapai 

sesuai dengan apa yang dibutuhkan, 

diinginkan, serta direncanakan maka dapat 

dikatakan efektif. Kemudian menurut 

Budiani (dalam Kowaas dkk, 2017) 

kriteria mengukur efektivitas suatu 

program dilakukan dengan menggunakan 

empat penilaian, yakni: 

1. Ketepatan sasaran program, yaitu 

seberapa baik peserta program 

mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

2. Sosialisasi program, yaitu kemampuan 

penyelenggara program untuk 

mensosialisasikan programnya sehingga 

informasi mengenai penyaluran 

program dapat dikomunikasikan ke 

masyarakat luas, khususnya peserta 

program yang dituju. 

3. Tujuan program, yakni tingkat 

kesesuaian antara hasil program dan 

tujuan program yang ditentukan 

sebelumnya. 

4. Pemantauan program, ialah kegiatan 

yang dilakukan setelah pelaksanaan 

program untuk menarik perhatian 

peserta program. Dengan 

memperhatikan apa teori yang 

diungkapkan oleh Budiani (dalam 

Kowas dkk, 2007) maka peneliti 

tertarik untuk mengkaji serta 

menganalisis efektivitas pengguna 

program Mobile JKN di BPJS 

Kesehatan Cabang Semarang. 

Rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah bagaimana efektivitas 

pengguna program Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional di BPJS Kesehatan 

Cabang Semarang?. Sesuai dengan 

rumusan masalah pada maka tujuan 

penelitian adalah Menganalisis efektivitas 

pengguna program Mobile JKN di BPJS 

Kesehatan Cabang Semarang.  

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif. Penelitian 



kuantitatif deskriptif adalah penelitian 

yang menggambarkan apa yang sedang 

terjadi pada saat penelitian sehingga 

penelitian ini dapat memperoleh informasi 

tentang keadaan saat ini (Pasolong, 2020). 

Populasi dalam penelitian ini 

adalah pengguna Mobile JKN di Kota 

Semarang sebanyak 228.965 orang. 

Pengambilan sampel di penelitian ini 

menggunakan teknik Non Probability 

Sampling dengan spesifikasi Purposive 

Sampling. Kemudian dalam menentukan 

jumlah sampel peneliti menggunakan 

rumus Slovin sehingga mendapatkan 

sampel sebanyak 100 orang.  

Jenis data yang digunakan pada 

penelitian ini adalah data kuantitatif dan 

kualitatif. Sumber data pada penelitian ini 

adalah data primer dan data sekunder. Data 

primer pada penelitian ini adalah hasil 

pengisian kuesioner yang dilakukan oleh 

responden, sedangkan data sekundernya 

adalah jurnal, artikel, buku, berita internet 

yang berkaitan dengan objek penelitian. 

Penelitian ini menggunakan skala 

pengukuran Likert dengan berisikan lima 

alternatif jawaban. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan adalah penyebaran 

kuesioner, observasi, dan dokumentasi. 

Teknik analisis pada penelitian ini 

menggunakan teknik uji validitas dan uji 

korelasi. Uji validitas pada penelitian ini 

menggunakan aplikasi SPSS versi 25 

secara khusus menggunakan koefisien 

Pearson dengan mengambil keputusan dari 

perbandingan antara nilai koefisien 

Pearson hitung (rhitung) dengan nilai 

koefisien Pearson tabel (rtabel). 

Perbandingan yang dimaksud adalah 

sebagai berikut: 

a. rhitung > rtabel, pernyataan dalam item 

kuesioner dikatakan valid. 

b. rhitung < rtabel, pernyataan dalam item 

kuesioner dikatakan tidak  valid. 

Uji Reliabilitas menggunakan Alpha 

Cronbach sehingga apabila koefisien > 0,7 

maka nilai instrumen dikatakan reliabel. 

Sebaliknya apabila koefisien hanya 

mencapai < 0,7 maka dapat dikatakan 

tidak reliabel. Terakhir, untuk menghitung 

efektivitas program maka dihitung bobot 

kelas interval sebagai pengukuran, yaitu: 

𝐼 =
R

K
 

Ket:  

I = Interval Kelas 

R = Range (Skala tertinggi higga terendah) 

K = Kelas  

𝐼 =
5 − 1

5
= 0,8 

a. nilai 1 sampai dengan 1,8 dinyatakan 

Sangat Tidak Efektif. 

b. nilai 1,81 sampai dengan 2,61 

dinyatakan Tidak Efektif. 

c. nilai 2,62 sampai dengan 3,42 

dinyatakan Kurang Efektif. 

d. nilai 3,43 sampai dengan 4,23 

dinyatakan Efektif. 



e. nilai 4,24 sampai dengan 5 dinyatakan 

Sangat Efektif. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Validitas 

Tabel Hasil Uji Validitas Pearson Product 

Moment 

Pertanyaan rhitung 
rrabel 5% 

(100 N) 
Ket. 

P1 0, 424 0,195 Valid 

P2 0,63 0,195 Valid 

P3 0,405 0,195 Valid 

P4 0,712 0,195 Valid 

P5 0,558 0,195 Valid 

P6 0,68 0,195 Valid 

P7 0,574 0,195 Valid 

P8 0,489 0,195 Valid 

P9 0,542 0,195 Valid 

P10 0,575 0,195 Valid 

P11 0,576 0,195 Valid 

P12 0,61 0,195 Valid 

P13 0,636 0,195 Valid 

P14 0,633 0,195 Valid 

P15 0,639 0,195 Valid 

P16 0,435 0,195 Valid 

P17 0,571 0,195 Valid 

P18 0,327 0,195 Valid 

P19 0,556 0,195 Valid 

P20 0,682 0,195 Valid 
Sumber: Olah Data SPSS 25, 2022 

Sesuai dengan Tabel Hasil Uji 

validitas Pearson Product Moment dapat 

diketahui dari 20 item pernyataan 

kuesioner efektivitas pengguna program 

aplikasi Mobile JKN semuanya dinyatakan 

valid. Pernyataan valid ini karena 

keseluruhan kuesioner memiliki nilai rhitung  

> rtabel, yaitu 0,195. 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel Hasil Uji Reliabilitas 

N of Items Cronbach’s 

Alpha 

Ket. 

20 0,876 Reliabel 

Sumber: Olah Data SPSS 25, 2022 

Berdasarkan Tabel Hasil Uji 

Reliabilitas hasil dari Cronbach Alpha 

pada variabel efektivitas pengguna 

program Aplikasi Mobile JKN bernilai 

0,876. Dengan demikian hasil nilai 

tersebut (0,876 > 0,7) dapat dikatakan 

reliabel 

 

Hasil Penelitian 

Hasil penelitian efektivitas 

pengguna program Mobile JKN di BPJS 

Kesehatan Cabang Semarang dilihat dari 

empat indikator, yaitu: 

1. Ketepatan Sasaran Program 

Tabel Rekapitulasi Jawaban Responden 

Per Indikator 

Pertanyaan Mean 
Mean 

indikator 
Ket. 

P1 4,36 

4,00 Efektif 
P2 4,27 

P3 3,26 

P4 4,11 

Sumber: Peneliti, 2022 

Hasil rekapitulasi pada Tabel 

Jawaban Responden Per indikator 

mengenai ketepatan sasaran program 

memiliki nilai rata-rata sejumlah 4,00 atau 



dapat dikatakan efektif. Selanjutnya, 

diketahui pertanyaan yang memiliki nilai 

melebihi rata-rata, yaitu pertanyaan P1, P2, 

dan P4. Item P1 dan P2 termasuk dalam 

kategori sangat efektif dengan masing-

masing skor 4,36 dan 4,27 dan P4 

termasuk dalam kategori efektif karena 

mendapat skor total 4,11. Responden 

memberikan keterangan bahwasanya pada 

aplikasi Mobile JKN didukung 

perkembangan teknologi yang semakin 

canggih dapat mudah digunakan di mana 

saja serta tanpa batasan waktu. Seiring 

perkembangan teknologi, kebutuhan 

pelayanan masyarakat semakin terbantu 

dengan adanya aplikasi ini sebagai contoh 

adalah masyarakat yang merasa lebih 

praktis karena tidak perlu ke kantor BPJS 

Kesehatan untuk mendapatkan pelayanan. 

Masyarakat pun mendukung dan merasa 

puas dengan kehadiran aplikasi ini. Pada 

item P3 responden berpendapat bahwa 

aplikasi ini mulai diperkenalkan ke 

keluarga terdekat. 

 

2. Sosialisasi Program 

Tabel Rekapitulasi Jawaban Responden 

Per Indikator 

Pertanyaan Mean 
Mean 

indikator 
Ket. 

P5 3,89 

3,89 Efektif 

P6 4,12 

P7 4,12 

P8 3,58 

P9 3,41 

P10 4,22 

Sumber: Peneliti, 2022 

Hasil rekapitulasi pada Tabel 

Jawaban Responden Per indikator 

mengenai Sosialisasi Program termasuk 

dalam kategori efektif yang memiliki nilai 

rata-rata sejumlah 3,89. Selanjutnya, 

diketahui pertanyaan yang memiliki nilai 

melebihi rata-rata, yaitu pada pertanyaan 

P6, P7, dan P10. Item P6 memiliki skor 

total 4,12 yang artinya responden belum 

sepenuhnya dimudahkan pada saat 

registrasi dan mengoperasikan aplikasi 

Mobile JKN dengan alasan data yang 

dimiliki peserta tidak ditemukan atau tidak 

sesuai, namun tidak sedikit peserta yang 

berhasil dan sukses untuk melakukan 

registrasi dan mengoperasikan aplikasi 

Mobile JKN. Kemudian item P7 dengan 

total skor 4,12 yang artinya responden 

memahami fitur-fitur pada aplikasi Mobile 

JKN karena mudah dipelajari. Pada item 

P10 memiliki total skor sejumlah 4,22 



yang artinya adalah responden mengetahui 

manfaat yang diberikan oleh aplikasi 

tersebut karena adanya sosialisasi dan 

kemudahan yang ditawarkan sehingga 

manfaatnya dapat langsung dirasakan. 

Pada item pertanyaan lainnya, yaitu P5 

memiliki jumlah sama dengan rata-rata, 

yaitu 3,89 yang artinya beberapa peserta 

dan responden pada BPJS Kesehatan 

Cabang Semarang sudah diberikan 

informasi mengenai tata cara penggunaan 

aplikasi ini namun tidak sedikit yang 

belum memperoleh informasi bagaimana 

cara menggunakan aplikasi Mobile JKN. 

Pada item pertanyaan P8 memiliki nilai 

3,58 yang artinya BPJS Kesehatan Cabang 

Semarang belum memberikan sosialisasi 

aplikasi Mobile JKN kepada masyarakat 

secara optimal melalui media online 

karena yang masyarakat rasakan hanya 

sosialisasi dari sesama peserta pengguna 

aplikasi, meskipun memiliki nilai 3,58 

tetapi item P8 masih termasuk dalam 

kategori efektif. Pada item pertanyaan P9 

memiliki nilai 3,41 sehingga termasuk 

dalam kategori kurang efektif sebab BPJS 

Kesehatan Cabang Semarang belum 

sepenuhnya optimal dalam melakukan 

sosialisasi melalui portal berita online 

dengan alasan responden serupa dengan 

pertanyaan item P8. 

 

 

 

3. Tujuan Program 

Tabel Rekapitulasi Jawaban Responden 

Per Indikator 

Pertanyaan Mean 
Mean 

indikator 
Ket. 

P11 4,31 

4,09 Efektif 

P12 4,09 

P13 4,00 

P14 4,13 

P15 4,09 

P16 3,92 

Sumber: Peneliti, 2022 

Hasil rekapitulasi pada Tabel 

Jawaban Responden Per indikator 

mengenai Tujuan Program memiliki nilai 

rata-rata 4,09 sehingga termasuk daam 

kategori efektif. Diketahui pertanyaan 

yang nilainya melebihi rata-rata, yaitu 

pertanyaan nomor P11 dan P14. Item P11 

memiliki skor total 4,31 sehingga 

termasuk dalam kategori sangat efektif 

sebab adanya aplikasi Mobile JKN 

memudahkan peserta BPJS Kesehatan 

Cabang Semarang dalam mengakses dan 

mendapatkan pelayanan. Pada item P14 

memiliki skor total 4,13 yang artinya 

aplikasi Mobile JKN memberikan 

pelayanan yang cepat kepada peserta BPJS 

Kesehatan, meskipun memiliki nilai 4,13 

tetapi item P14 masih termasuk dalam 

kategori efektif. Pada item pertanyaan P12 

memiliki total skor 4,09 sama dengan nilai 

rata-rata yang artinya implementasi 



pelayanan kepada masyarakat melalui 

aplikasi Mobile JKN sudah sesuai dengan 

tujuan dibentuknya program. Pada item 

pertanyaan P13 memiliki skor 4,00 yang 

artinya kebutuhan kesehatan sudah 

terpenuhi bagi sebagian responden namun 

belum menyeluruh dan masih terdapat 

responden yang belum terpenuhi 

kebutuhan kesehatannya. Selanjutnya pada 

item pertanyaan P15 memiliki total skor 

4,09 sama dengan nilai rata-rata yang 

artinya terdapat kesesuaian fitur yang 

disediakan dengan yang dibutuhkan oleh 

peserta pengguna aplikasi, kemudian pada 

item pertanyaan P16 memiliki total skor 

3,92 yang termasuk dalam kategori efektif. 

4. Pemantauan Program 

Tabel Rekapitulasi Jawaban Responden 

Per Indikator 

Pertanyaan Mean 
Mean 

indikator 
Ket. 

P17 3,53 

3,89 Efektif 
P18 4,08 

P19 3,66 

P20 4,27 

Sumber: Peneliti, 2022 

Hasil rekapitulasi pada Tabel 

Jawaban Responden Per indikator 

mengenai Pemantauan Program memiliki 

nilai rata-rata 3,89 sehingga termasuk 

dalam kategori efektif. Selanjutnya, 

diketahui pertanyaan yang nilainya 

melebihi rata-rata, yaitu pertanyaan nomor 

P18 dan P20. Item P18 memiliki total skor 

4,08 yang artinya responden menginginkan 

aplikasi Mobile JKN untuk melakukan 

menambahkan fitur-fitur dan 

memperbaharui aplikasi sesuai dengan 

perkembangan zaman, meskipun memiliki 

nilai 4,08 tetapi item P18 masih termasuk 

dalam kategori efektif. Untuk item P20 

mendapatkan total skor 4,27 sehingga 

termasuk kategori sangat efektif. Hal 

tersebut terjadi karena responden 

berpendapat bahwa aplikasi Mobile JKN 

sesuai dengan keinginan peserta yaitu 

diberikan pelayanan yang mudah, cepat, 

dan tepat. Namun, masih terdapat 

responden yang berpendapat bahwa 

kecepatan pelayanan oleh aplikasi ini 

belum dirasakan secara signifikan. 

Kemudian item P17 memiliki skor total 

sejumlah 3,53, responden berpendapat 

aplikasi Mobile JKN terkadang belum 

berjalan dengan baik dan beberapa kali 

ditemukan error dan pada item P19 yang 

memiliki total skor 3,66 diartikan, yaitu 

sebagian responden sudah memahami 

bagaimana cara menyampaikan keluhan 

pada aplikasi Mobile JKN namun terkait 

dengan proses penindakan laporan keluhan 

belum sepenuhnya cepat. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah 

dilakukan, dapat diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut: 



1. Pada indikator ketepatan sasaran 

program terdapat 4 butir pernyataan 

dengan nilai rata-rata dari ke empat 

pertanyaan tersebut adalah 4,00 atau 

termasuk kategori efektif. 

2. Pada indikator sosialisasi program 

terdapat 6 butir pertanyaan dengan 

nilai rata-rata dari ke enam pertanyaan 

tersebut adalah 3,89 atau termasuk 

dalam kategori efektif. 

3. Pada indikator tujuan program 

terdapat 6 butir pertanyaan dengan 

nilai rata-rata dari ke enam pertanyaan 

tersebut adalah 4,09 atau termasuk 

kategori efektif. 

4. Pada indikator pemantauan program 

terdapat 4 butir pernyataan dengan 

nilai rata-rata dari keempat pertanyaan 

tersebut adalah 3,89 atau termasuk 

kategori efektif. 

Nilai rata-rata dari keseluruhan indikator 

adalah 3,77 sehingga dapat dikatakan 

bahwa efektivitas pengguna program 

Mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang 

Semarang efektif. 

 

SARAN 

Berdasarkan kesimpulan di atas 

dan kenyataan di lapangan, peneliti 

memberikan saran terkait efektivitas 

pengguna program Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional di Badan 

Penyelenggaraan Jaminan Sosial 

Kesehatan Cabang Kota Semarang agar 

aplikasi Mobile JKN dapat menjadi lebih 

baik untuk ke depannya, yaitu: 

Pada indikator ketepatan sasaran 

program, agar BPJS Kesehatan 

meningkatkan pelayanan yang tersedia 

dalam fitur-fitur aplikasi Mobile JKN demi 

meningkatkan kepuasan pengguna. 

Kemudian pengguna juga diharapkan 

untuk mengajak anggota keluarga yang 

lain untuk segera menggunakan aplikasi 

Mobile JKN guna memaksimalkan 

pelayanan yang mudah diakses di mana 

saja dan kapan saja. 

Pada indikator sosialisasi program, 

agar BPJS Kesehatan meningkatkan 

sosialisasinya terhadap masyarakat untuk 

menggunakan Aplikasi Mobile JKN secara 

menyeluruh khususnya melalui media 

sosial dan portal berita daring demi 

meningkatkan partisipasi masyarakat di 

segala lapisan. 

Pada indikator tujuan program, 

agar BPJS Kesehatan terus 

mengoptimalkan fitur-fitur yang ada di 

aplikasi serta menambah fitur guna 

memaksimalkan kebutuhan pengguna 

dalam mengakses pelayanan kesehatan 

yang mudah, cepat, dan tepat sehingga 

dapat memangkas antrean yang ada di 

kantor BPJS Kesehatan Cabang Semarang. 

Pada indikator pemantauan 

program, agar BPJS Kesehatan  

meningkatkan pemeliharaan aplikasi 

Mobile JKN secara berkala untuk 



meminimalisir error yang menyebabkan 

kesulitan untuk registrasi pendaftaran 

peserta dan log in pada aplikasi Mobile 

JKN. BPJS Kesehatan diharapkan untuk 

menghapuskan sistem log in yang 

mengharuskan pengguna tidak dapat 

memakai satu Nomor Induk 

Kependudukan (NIK) untuk  log in di satu 

device saja sehingga menyulitkan 

pengguna untuk log in  di device yang 

lainnya. 
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