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ABSTRAK 

Pemanfaatan aplikasi Mobile JKN merupakan salah satu upaya transformasi digital layanan 
kesehatan yang bertujuan meningkatkan efisiensi dan memperluas akses pelayanan bagi 
peserta BPJS Kesehatan. Namun, pada praktiknya masih ditemukan kendala dalam 
penggunaan aplikasi, terutama di kalangan pengguna baru dengan literasi digital yang 
rendah. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan meningkatkan pemahaman 
dan keterampilan peserta dalam menggunakan aplikasi Mobile JKN, khususnya pada proses 
pendaftaran akun dan pemanfaatan fitur antrean online di RSUD Prof. Dr. Soekandar. 
Metode yang digunakan meliputi pemaparan materi, demonstrasi, dan pendampingan praktik 
langsung. Hasil kegiatan menunjukkan peningkatan signifikan pada kemampuan peserta 
dalam menyelesaikan proses pendaftaran akun, memahami fitur aplikasi, serta mengakses 
layanan secara mandiri. Peserta juga menunjukkan perubahan persepsi terhadap 
kemudahan dan manfaat aplikasi setelah mendapatkan pendampingan. Temuan ini sejalan 
dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa literasi digital dan kesiapan 
teknologi berpengaruh terhadap efektivitas penggunaan Mobile JKN. Kegiatan ini 
memberikan bukti bahwa edukasi berbasis praktik langsung merupakan pendekatan yang 
efektif dalam meningkatkan adopsi layanan kesehatan digital. Secara keseluruhan, program 
sosialisasi ini berkontribusi dalam menyukseskan implementasi layanan digital BPJS 
Kesehatan serta mendukung percepatan transformasi digital di fasilitas pelayanan 
kesehatan. 
 
Kata kunci: Mobile JKN, Literasi Digital, BPJS Kesehatan 
 

ABSTRACT 

The use of the Mobile JKN application is one of the digital transformation efforts in healthcare 
services aimed at increasing efficiency and expanding access to services for BPJS 
Kesehatan participants. However, in practice, obstacles are still encountered in using the 
application, especially among new users with low digital literacy. This community service 
activity aims to improve participants' understanding and skills in using the Mobile JKN 
application, particularly in the account registration process and utilizing the online queue 
feature at Prof. Dr. Soekandar Regional General Hospital. The methods used included 
material presentations, demonstrations, and hands-on practical assistance. The results of the 
activity showed a significant improvement in participants' ability to complete the account 
registration process, understand the application's features, and access services 
independently. Participants also showed a change in perception of the application's ease of 
use and benefits after receiving assistance. These findings align with previous research 
showing that digital literacy and technological readiness influence the effectiveness of Mobile 
JKN use. This activity provides evidence that hands-on practice-based education is an 
effective approach in increasing the adoption of digital healthcare services. Overall, this 
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outreach program contributed to the successful implementation of BPJS Kesehatan digital 
services and supported the acceleration of digital transformation in healthcare facilities. 

Keywords: Mobile JKN, Digital Literacy, BPJS Health 

 
PENDAHULUAN 

Transformasi digital dalam layanan kesehatan saat ini menjadi kebutuhan 

global untuk meningkatkan efisiensi pelayanan, memperluas akses, serta 

mengurangi beban administrasi di fasilitas kesehatan. Organisasi Kesehatan Dunia 

menegaskan bahwa pemanfaatan digital health, termasuk aplikasi layanan 

kesehatan, merupakan elemen penting dalam mewujudkan sistem kesehatan yang 

responsif, aman, dan berorientasi pada kebutuhan pasien (WHO, 2021). Di berbagai 

negara, penerapan antrean berbasis digital dan aplikasi layanan mandiri terbukti 

mampu mempercepat proses pelayanan, menekan kepadatan ruang tunggu, serta 

meningkatkan kepuasan pasien, terutama pada layanan rawat jalan. Transformasi 

ini menunjukkan bahwa digitalisasi telah menjadi standar layanan yang tidak dapat 

dipisahkan dari sistem kesehatan modern. 

Di Indonesia, transformasi ini ditindaklanjuti melalui pengembangan aplikasi 

Mobile JKN oleh BPJS Kesehatan sebagai bentuk inovasi pelayanan publik. Aplikasi 

tersebut memungkinkan peserta untuk melakukan pendaftaran akun, mengakses 

antrean pelayanan online, memperbarui data kepesertaan, memeriksa iuran, hingga 

menyampaikan keluhan secara digital. Namun, laporan BPJS Kesehatan tahun 2022 

menunjukkan bahwa lebih dari sepertiga pengguna masih mengalami kendala dalam 

menggunakan aplikasi, terutama pada tahap pendaftaran akun, aktivasi nomor 

telepon, serta pemahaman alur antrean daring. Kelompok yang paling sering 

mengalami hambatan merupakan peserta baru, masyarakat usia lanjut, dan 

pengguna dengan literasi digital rendah. Penelitian nasional memperkuat temuan ini 

dan menunjukkan bahwa kemampuan masyarakat dalam memanfaatkan aplikasi 

kesehatan digital sangat dipengaruhi oleh tingkat literasi digital serta intensitas 

sosialisasi dari fasilitas pelayanan kesehatan (Putri et al., 2024; Rohmah et al., 

2024; Pujiasih et al., 2025). 

Kondisi tersebut juga terjadi di RSUD Prof. Dr. Soekandar sebagai rumah sakit 

rujukan regional. Berdasarkan observasi awal pada bagian pelayanan pengaduan, 
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banyak pasien mengaku belum memahami penggunaan Mobile JKN, terutama 

terkait pendaftaran akun dan pengambilan nomor antrean. Ketidaktahuan ini 

membuat pasien tetap memilih antre manual meskipun antrean digital telah tersedia. 

Konsekuensinya adalah meningkatnya waktu tunggu, kepadatan pelayanan, dan 

beban kerja petugas yang harus melayani pasien digital dan non-digital secara 

bersamaan. Situasi ini menunjukkan adanya kesenjangan penting antara 

ketersediaan inovasi digital dan kemampuan pasien untuk menggunakannya secara 

efektif. 

Kesenjangan tersebut menjadi dasar perlunya dilakukan kegiatan pengabdian 

masyarakat dalam bentuk sosialisasi dan pendampingan langsung kepada 

pengguna baru BPJS Kesehatan. Kegiatan ini berangkat dari meningkatnya keluhan 

pasien terkait kebingungan penggunaan aplikasi, terbatasnya informasi teknis yang 

tersedia di lapangan, serta kebutuhan mendesak untuk mengurangi antrean manual 

yang memengaruhi kualitas pelayanan. Selain itu, intensitas edukasi yang masih 

minim menyebabkan banyak pasien tidak mengetahui fitur-fitur penting dalam 

aplikasi Mobile JKN, sehingga potensi digitalisasi layanan kesehatan di rumah sakit 

belum termanfaatkan secara optimal. 

Kegiatan pengabdian ini bertujuan untuk meningkatkan pemahaman pasien 

mengenai langkah-langkah pendaftaran akun Mobile JKN, memperkuat kemampuan 

mereka dalam menggunakan fitur antrean online, serta mengidentifikasi hambatan 

teknis yang dialami pengguna baru. Dengan memberikan pendampingan langsung 

dan praktik penggunaan aplikasi secara real time, kegiatan ini diharapkan dapat 

meningkatkan literasi digital pasien dan mendorong pemanfaatan layanan digital 

secara lebih mandiri, cepat, dan efisien. 

Originalitas kegiatan ini terletak pada pendekatan pendampingan langsung 

yang memadukan sosialisasi, demonstrasi, dan praktik penggunaan aplikasi 

bersama peserta. Kegiatan ini tidak hanya berfokus pada edukasi, tetapi juga 

mengukur tingkat pemahaman dan pengalaman pengguna melalui kuesioner, 

sehingga memberikan gambaran empiris mengenai kesiapan masyarakat dalam 

menggunakan layanan Mobile JKN. Pendekatan ini diharapkan dapat menjadi model 

edukasi yang dapat diterapkan kembali oleh fasilitas kesehatan lain dalam 



 102 

meningkatkan pemanfaatan layanan digital dan mendukung transformasi pelayanan 

kesehatan yang berkelanjutan.  

METODE  

Kegiatan pengabdian masyarakat ini dilaksanakan di RSUD Prof. Dr. 

Soekandar, Kabupaten Mojokerto, dengan sasaran utama pengguna baru BPJS 

Kesehatan yang mengalami kendala dalam menggunakan aplikasi Mobile JKN. 

Pelaksanaan kegiatan berlangsung secara luring melalui sesi sosialisasi, 

demonstrasi, dan pendampingan langsung yang diberikan kepada peserta. Metode 

yang digunakan dirancang secara sistematis untuk memastikan peningkatan 

pemahaman peserta terhadap penggunaan aplikasi mulai dari proses pendaftaran 

akun hingga pemanfaatan fitur antrean pelayanan. 

Tahap persiapan dilakukan dengan menyusun materi edukasi berupa panduan 

penggunaan aplikasi Mobile JKN, pembuatan leaflet berisi langkah-langkah 

pendaftaran akun, serta koordinasi dengan pihak rumah sakit untuk penentuan 

lokasi, jadwal, dan jumlah peserta. Selain itu, dilakukan identifikasi awal mengenai 

kendala yang sering dihadapi pasien melalui wawancara informal dengan petugas 

pelayanan pengaduan. Informasi ini menjadi dasar penyusunan materi agar sesuai 

dengan kebutuhan peserta. 

Pelaksanaan kegiatan dilakukan melalui sesi sosialisasi yang diawali dengan 

pemaparan mengenai manfaat aplikasi Mobile JKN, fitur-fitur utama, serta alur 

pendaftaran akun dan pengambilan antrean online. Materi disampaikan 

menggunakan media presentasi dan perangkat seluler sebagai alat bantu visual 

untuk memudahkan pemahaman peserta. Setelah itu, dilakukan demonstrasi 

penggunaan aplikasi secara langsung, dimulai dari proses instalasi, pembuatan 

akun, verifikasi identitas, hingga simulasi pengambilan antrean layanan. 

Pendampingan praktik menjadi bagian inti dari kegiatan ini. Peserta diminta 

untuk mempraktikkan langsung penggunaan aplikasi di bawah bimbingan fasilitator. 

Pendampingan dilakukan secara individual untuk memastikan setiap peserta 

memahami langkah-langkah yang ditunjukkan dan dapat menyelesaikan tahapan 

pendaftaran akun. Pada sesi ini, fasilitator juga mengidentifikasi hambatan teknis 
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yang dialami peserta, seperti kesulitan memasukkan data diri, kendala verifikasi 

OTP, atau kesalahan saat memilih menu layanan. 

Untuk mengevaluasi keberhasilan kegiatan, dilakukan pengumpulan data 

menggunakan kuesioner yang disusun dalam bentuk skala dikotomis (ya–tidak) dan 

pertanyaan terbuka. Kuesioner tersebut bertujuan menilai tingkat pemahaman, 

pengalaman kesulitan, persepsi kemudahan, serta kepuasan peserta terhadap 

aplikasi Mobile JKN setelah mengikuti sosialisasi. Selain kuesioner, dilakukan 

observasi langsung terhadap proses praktik peserta untuk menilai kemampuan 

operasional aplikasi secara real time. 

Seluruh data dianalisis secara deskriptif untuk menggambarkan kondisi 

pemahaman awal peserta, efektivitas sosialisasi, serta perubahan kemampuan 

peserta dalam menggunakan aplikasi. Analisis deskriptif dipilih karena sesuai 

dengan tujuan kegiatan pengabdian, yaitu memberikan gambaran nyata mengenai 

kendala dan kemampuan peserta tanpa memerlukan pengujian statistik inferensial. 

Metode pelaksanaan ini dirancang tidak hanya untuk memberikan edukasi, 

tetapi juga untuk menciptakan pengalaman belajar langsung yang dapat 

meningkatkan kemandirian peserta dalam memanfaatkan layanan digital. Dengan 

demikian, kegiatan pengabdian diharapkan mampu memberikan dampak nyata 

dalam mengurangi hambatan penggunaan Mobile JKN dan mendukung peningkatan 

kualitas pelayanan kesehatan berbasis digital di rumah sakit. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil kegiatan sosialisasi menunjukkan bahwa sebelum pendampingan 

dilakukan, sebagian besar peserta belum memahami cara menggunakan aplikasi 

Mobile JKN, khususnya pada tahap pendaftaran akun. Sebanyak 70% responden 

menyatakan belum memahami alur registrasi, dan 75% mengalami kesulitan pada 

tahapan teknis seperti pengisian data diri, verifikasi OTP, hingga pemilihan menu 

pelayanan. Kondisi ini memperlihatkan bahwa tingkat literasi digital pengguna baru 

masih rendah, terutama pada kelompok usia 40 tahun ke atas yang mendominasi 

peserta kegiatan. Rendahnya literasi digital pada kelompok usia lanjut juga 

ditemukan dalam penelitian lain yang menunjukkan bahwa hambatan penggunaan 
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aplikasi kesehatan digital banyak dipengaruhi oleh pengalaman teknologi dan 

kepercayaan diri pengguna (Wahyuni et al., 2025). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Setelah sosialisasi dilaksanakan melalui metode demonstrasi dan latihan 

praktik langsung, terjadi peningkatan pemahaman yang signifikan. Seluruh peserta 

mampu mengikuti langkah-langkah pendaftaran akun, memahami fitur antrean 

online, serta memanfaatkan menu informasi kepesertaan. Peserta menyatakan 

bahwa aplikasi lebih mudah digunakan setelah dipandu secara langsung, dan 

mereka merasa terbantu karena aplikasi mempercepat proses pendaftaran serta 

memberikan kepastian jadwal kunjungan. Peningkatan pemahaman ini konsisten 

dengan temuan Ibrahim, Gusti, dan Wulandari (2025), yang menyatakan bahwa 

kesiapan teknologi dan pendampingan digital memiliki korelasi positif dengan 

persepsi kemudahan penggunaan Mobile JKN. 

Hasil pengabdian ini juga mendukung penelitian Ibrahim, Yusmanisari, dan 

Melani (2025) yang menemukan bahwa hambatan utama pada penggunaan Mobile 

JKN terjadi di tahap awal pendaftaran. Namun, setelah diberikan pendampingan 

 
Gambar 1. Sosialisasi Pemaparan Materi Pendaftaran Dan Kemudahan 

Menggunakan Akun Mobile JKN 
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teknis, pengguna dapat menyelesaikan proses registrasi dan mengakses layanan 

secara mandiri. Hal serupa terlihat pada penelitian di Puskesmas Cikarang, di mana 

pemahaman peserta terhadap penggunaan Mobile JKN meningkat dari kategori 

cukup menjadi kategori baik setelah diberikan workshop dengan metode 

demonstrasi (Hidayat et al., 2023). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Selain faktor pendampingan, ketersediaan infrastruktur teknologi juga menjadi 

variabel penting yang memengaruhi pemanfaatan aplikasi Mobile JKN. Studi oleh 

Sulistiyo (2023) menekankan bahwa aksesibilitas aplikasi sangat bergantung pada 

kualitas jaringan internet, kemampuan perangkat, serta pemahaman pengguna 

terhadap fitur digital. Hambatan-hambatan ini juga muncul dalam kegiatan 

pengabdian, terutama bagi peserta yang menggunakan perangkat lama atau 

memiliki koneksi internet yang tidak stabil. Faktor-faktor ini menunjukkan bahwa 

peningkatan literasi digital tidak dapat berdiri sendiri tanpa dukungan infrastruktur 

yang memadai. 

Gambar 2. Pendampingan Dan Panduan Kepada Pasien 
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Pada sisi lain, penelitian di RSUD Bandung Kiwari menunjukkan bahwa Mobile 

JKN memberikan dampak positif terhadap percepatan administrasi, kemudahan 

antrean online, serta peningkatan kepuasan pasien, meskipun masih terdapat 

kendala implementasi terkait pemahaman teknis pengguna (Hakim & Setiatin, 2025). 

Temuan tersebut sejalan dengan hasil kegiatan ini, di mana seluruh peserta 

menyatakan puas terhadap fitur aplikasi setelah memahami cara menggunakannya. 

Keseluruhan hasil kegiatan ini memperkuat temuan Ibrahim dkk (2024) yang 

menunjukkan bahwa metode sosialisasi berbasis praktik langsung merupakan 

pendekatan paling efektif dalam meningkatkan pemahaman pengguna, terutama 

pada layanan rawat jalan. Metode ini terbukti mampu menjembatani kesenjangan 

digital dan meningkatkan kemandirian pengguna dalam memanfaatkan layanan 

kesehatan berbasis teknologi. 

Secara umum, hasil dan pembahasan kegiatan ini menunjukkan bahwa 

peningkatan pemanfaatan Mobile JKN tidak hanya bergantung pada ketersediaan 

aplikasi, tetapi juga pada dukungan edukasi dan pendampingan digital yang 

berkelanjutan. Ketika hambatan teknis dan pemahaman dapat diatasi melalui 

edukasi, pengguna menjadi lebih percaya diri untuk beralih dari antrean manual ke 

layanan digital. Pendekatan edukatif seperti ini dapat menjadi model yang efektif 

bagi fasilitas kesehatan lain dalam mendorong transformasi digital di sektor 

kesehatan. 

SIMPULAN DAN SARAN 

Kegiatan sosialisasi penggunaan aplikasi Mobile JKN bagi pengguna baru 

BPJS Kesehatan di RSUD Prof. Dr. Soekandar memberikan dampak positif yang 

nyata terhadap peningkatan pemahaman, keterampilan, dan kepercayaan diri 

peserta dalam mengoperasikan aplikasi. Sebelum kegiatan dilaksanakan, sebagian 

besar peserta mengalami hambatan teknis seperti kesulitan melakukan pendaftaran 

akun, memahami alur verifikasi, serta mengakses fitur antrean online. Rendahnya 

literasi digital, terutama pada peserta usia lanjut, menjadi faktor utama yang 

memengaruhi kemampuan mereka dalam memanfaatkan layanan kesehatan 

berbasis teknologi. 
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Setelah diberikan sosialisasi melalui pemaparan materi, demonstrasi, serta 

pendampingan praktik langsung, peserta menunjukkan peningkatan signifikan dalam 

memahami alur penggunaan aplikasi. Seluruh peserta mampu menyelesaikan 

proses pendaftaran akun, memanfaatkan fitur antrean online, serta mengakses 

informasi kepesertaan secara lebih mandiri. Peserta juga menyatakan bahwa 

aplikasi Mobile JKN mempermudah proses administrasi, mempercepat pelayanan, 

dan memberikan kepastian waktu kunjungan. Peningkatan ini menegaskan bahwa 

edukasi berbasis praktik langsung merupakan pendekatan efektif untuk 

meningkatkan literasi digital masyarakat, terutama dalam konteks layanan 

kesehatan. 

Melihat hasil tersebut, diperlukan upaya berkelanjutan dari fasilitas kesehatan 

untuk memperluas dan memperdalam kegiatan sosialisasi penggunaan Mobile JKN. 

Pendidikan digital bagi pasien perlu dilakukan secara terus-menerus, terutama bagi 

pengguna baru dan kelompok rentan digital. Rumah sakit disarankan untuk 

menyediakan dukungan teknis seperti meja bantuan (helpdesk digital), materi 

edukatif dalam bentuk panduan cetak maupun digital, serta pendampingan langsung 

bagi pasien yang mengalami kesulitan. Selain itu, peningkatan infrastruktur teknologi 

seperti jaringan internet yang stabil dan perangkat pendukung perlu diperhatikan 

agar proses edukasi dan penggunaan aplikasi dapat berjalan lebih optimal. 

Kolaborasi antara BPJS Kesehatan dan fasilitas pelayanan kesehatan menjadi 

penting untuk memastikan inovasi layanan digital dapat diterapkan secara inklusif 

dan berkelanjutan. 

Secara keseluruhan, kegiatan ini membuktikan bahwa keberhasilan 

implementasi layanan digital dalam sistem kesehatan tidak hanya bergantung pada 

ketersediaan aplikasi, tetapi juga pada kesiapan pengguna dalam 

memanfaatkannya. Melalui pendekatan edukatif yang komprehensif dan 

berkelanjutan, aplikasi Mobile JKN dapat menjadi solusi efektif dalam meningkatkan 

efisiensi pelayanan, mengurangi antrean manual, dan mendorong transformasi 

digital di sektor kesehatan pada tingkat yang lebih luas. 
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