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ABSTRAK 
 

Laporan ini mengkaji peran aplikasi Mobile JKN dalam mendukung peningkatan 
kualitas pelayanan di BPJS Kesehatan Cabang Bekasi. Aplikasi ini merupakan 
inovasi digital yang dikembangkan oleh BPJS Kesehatan untuk memudahkan 
peserta dalam mengakses berbagai layanan administrasi secara mandiri, seperti 
pendaftaran, perubahan data kepesertaan, pengecekan tagihan iuran, pengambilan 
antrean layanan, pengajuan pengaduan, serta informasi terkait program Jaminan 
Kesehatan Nasional (JKN). Dengan adanya aplikasi ini, proses pelayanan menjadi 
lebih praktis, efisien, dan tidak lagi bergantung pada kunjungan langsung ke kantor 
cabang. Selama pelaksanaan Praktik Kerja Lapangan (PKL), penulis terlibat secara 
langsung dalam kegiatan edukasi dan pendampingan peserta dalam menggunakan 
aplikasi Mobile JKN. Berdasarkan observasi di lapangan, aplikasi ini terbukti 
mampu mempercepat proses administrasi dan mengurangi antrean secara 
signifikan. Namun, tantangan masih ditemukan, khususnya terkait rendahnya 
literasi digital pada sebagian peserta, terutama lanjut usia dan masyarakat yang 
belum terbiasa menggunakan teknologi. Oleh sebab itu, diperlukan strategi edukatif 
yang konsisten dan berkelanjutan agar manfaat dari aplikasi ini dapat dirasakan 
secara merata oleh seluruh lapisan masyarakat. Secara keseluruhan, Mobile JKN 
menjadi representasi nyata dari transformasi digital dalam pelayanan publik yang 
tidak hanya meningkatkan efisiensi, tetapi juga mendukung terwujudnya sistem 
layanan kesehatan yang lebih inklusif, responsif, dan adaptif. 
 
Kata Kunci: BPJS Kesehatan, Edukasi Peserta, Layanan Digital, Mobile JKN, 
Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 
 

This report examines the role of the Mobile JKN application in supporting 
the improvement of service quality at the Bekasi Branch of BPJS Kesehatan. This 
application is a digital innovation developed by BPJS Kesehatan to facilitate 
participants in independently accessing various administrative services, such as 
registration, changing participant data, checking contribution bills, taking service 
queues, filing complaints, and information related to the National Health Insurance 
(JKN) program. With this application, the service process has become more 
practical, efficient, and no longer dependent on in-person visits to branch offices. 
During the Field Work Practice (PKL), the author was directly involved in 
educational activities and mentoring participants in using the Mobile JKN 
application. Based on field observations, this application has proven to be able to 
speed up the administrative process and significantly reduce queues. However, 
challenges remain, particularly related to low digital literacy among some 
participants, especially the elderly and those unfamiliar with using technology. 
Therefore, a consistent and sustainable educational strategy is needed so that the 
benefits of this application can be felt equally by all levels of society. Overall, 
Mobile JKN is a tangible representation of digital transformation in public services 
that not only increases efficiency but also supports the realization of a more 
inclusive, responsive, and adaptive healthcare system. 

 
Keywords: BPJS Kesehatan, Participant Education, Digital Services, Mobile JKN, 
Public Services 
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