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Fathul Mulki Nurfaizi

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kerangka kerja sistem pengelolaan dan
faktor-faktor kritikal yang mempengaruhi tingkat penggunaan aplikasi mobile
JKN BPJS. Lokasi penelitian yaitu di Kantor Cabang BPJS Kesehatan Kota
Makassar. Model analisis yang digunakan mulai dari wawancara mendalam, studi
pustaka dan content analysis. Adapun hasil penelitian menunjukkan kerangka
kerja sistem pengelolaan aplikasi mobile JKN hadir sebagai salah satu pilihan
kanal layanan dari BPJS Kesehatan dalam mendukung kebutuhan era digital
dengan berbasis sistem aplikasi sudah sangat mendukung peningkatan layanan
terhadap peserta JKN. Akan tetapi dengan melihat faktor-faktor yang membuat
kurangnya peserta JKN dalam memanfaatkan aplikasi mobile JKN. BPJS
Kesehtan masih perlu mengembangkan sistem aplikasi sebagai wujud nyata dari
komitmen BPJS Kesehatan dalam memberikan kemudahan akses dan pelayanan

agar lebih optimal bagi peserta JKN

Kata kunci: BPJS Kesehatan, JKN, aplikasi mobile JKN.
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Implementation of Mobile Governance in Improving Health
Insurance Services: Case Study of JKN BPJS Health Mobile
Application Use In Makassar City

Fathul Mulki Nurfaizi

ABSTRACT

This study aims to determine the management system framework and the critical
factors that affect the level of use of the JKN BPJS mobile application. The
research location is at the Makassar City BPJS Kesehatan Branch Office. The
analytical model used starts from in-depth interviews, literature study and content
analysis. The results of the study show that the JKN mobile application
management system framework is present as one of the service channel options
from BPJS Health in supporting the needs of the digital era with an application-
based system that has greatly supported the improvement of services for JKN
participants. However, by looking at the factors that cause the lack of JKN
participants in utilizing the JKN mobile application. BPJS Kesehatan still needs
to develop an application system as a tangible manifestation of BPJS Health's
commitment to providing easy access and services to make it more optimal for

JKN participants.

Keywords: Social Health Insurance Administration Body, JKN, application
mobile JKN
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