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Pemanfaatan aplikasi Mobile JKN sebagai inovasi digital BPJS Kesehatan 

bertujuan meningkatkan efektivitas pelayanan kesehatan, namun masih 

menghadapi kendala literasi digital masyarakat dan gangguan teknis sistem. 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan meningkatkan 

pemahaman dan keterampilan peserta BPJS dalam menggunakan aplikasi 

Mobile JKN melalui edukasi, pelatihan praktis, dan pendampingan di Kota 

Sibolga. Metode yang digunakan adalah pendekatan partisipatif-interaktif 

dengan tahapan edukasi, simulasi penggunaan aplikasi, pendampingan teknis, 

dan evaluasi pre-post. Hasil menunjukkan peningkatan signifikan pada aspek 

pemahaman, keterampilan, dan kepercayaan masyarakat terhadap penggunaan 

aplikasi, yang ditandai dengan kemampuan peserta dalam mengakses fitur 

layanan secara mandiri serta berkurangnya ketergantungan pada pelayanan 

langsung di kantor BPJS. Namun demikian, masih ditemukan kendala teknis 

seperti kegagalan sistem, keterlambatan OTP, dan gangguan jaringan yang 

mempengaruhi optimalisasi penggunaan. Kegiatan ini menyimpulkan bahwa 

edukasi dan pendampingan efektif dalam meningkatkan pemanfaatan Mobile 

JKN, tetapi keberlanjutan dampak sangat bergantung pada peningkatan kualitas 

sistem aplikasi dan dukungan kebijakan yang berkelanjutan. 

The utilization of the Mobile JKN application as a digital innovation by BPJS 

Health aims to improve the effectiveness of healthcare services; however, it still 

faces challenges related to low digital literacy and technical system issues. This 

community service activity aimed to enhance participants’ understanding and 

skills in using the Mobile JKN application through education, practical 

training, and direct assistance in Sibolga City. The method employed a 

participatory-interactive approach consisting of education, application 

simulation, technical assistance, and pre-post evaluation. The results showed 

significant improvements in participants’ knowledge, skills, and trust in using 

the application, as reflected in their ability to independently access service 

features and reduced reliance on direct administrative services at BPJS offices. 

Nevertheless, technical constraints such as system errors, delayed OTP 

delivery, and unstable network connections were identified as barriers to 

optimal utilization. This study concludes that education and assistance are 

effective in increasing the use of Mobile JKN, but sustainability depends on 

continuous system improvement and supportive policy interventions. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong transformasi pelayanan publik secara 

signifikan, termasuk dalam sektor kesehatan yang semakin dituntut untuk adaptif, efisien, dan responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat (Bagus et al., 2023). Transformasi digital tidak hanya menjadi pilihan, 

tetapi telah menjadi kebutuhan strategis dalam meningkatkan kualitas layanan kesehatan, khususnya 

dalam sistem jaminan kesehatan nasional. BPJS Kesehatan sebagai penyelenggara utama program 

jaminan kesehatan di Indonesia telah merespons perkembangan ini dengan mengembangkan aplikasi 

Mobile JKN sebagai bentuk inovasi layanan berbasis digital (Blood & Control, 2018).  

Aplikasi ini dirancang untuk memberikan kemudahan akses bagi peserta dalam memperoleh 

berbagai layanan administratif, seperti pendaftaran, perubahan data, pembayaran iuran, hingga akses 

informasi layanan kesehatan tanpa harus datang langsung ke kantor BPJS (Id et al., 2019). Implementasi 

Mobile JKN pada dasarnya merupakan langkah progresif dalam meningkatkan efisiensi pelayanan, 

mengurangi antrean, serta mempercepat proses administrasi.  

Secara konseptual, digitalisasi layanan ini diharapkan mampu menciptakan sistem pelayanan 

yang lebih transparan, akuntabel, dan berorientasi pada kepuasan pengguna (Langlois et al., 2025). 

Namun demikian, realitas di lapangan menunjukkan bahwa implementasi teknologi ini belum 

sepenuhnya berjalan optimal (Magdalena et al., 2025). Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya, masih 

ditemukan berbagai kendala yang dialami oleh pengguna, seperti kesulitan dalam proses login, 

kegagalan penerimaan kode OTP, serta gangguan sistem yang menyebabkan aplikasi tidak dapat diakses 

secara stabil. Permasalahan teknis ini tidak hanya menghambat penggunaan aplikasi, tetapi juga 

berpotensi menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan digital yang disediakan (Maxi et al., 

2021). 

Selain faktor teknis, tantangan lain yang tidak kalah penting adalah keterbatasan literasi digital 

masyarakat. Tidak semua peserta BPJS memiliki kemampuan yang memadai dalam menggunakan 

teknologi berbasis aplikasi, terutama kelompok usia lanjut atau masyarakat dengan tingkat pendidikan 

yang relatif rendah. Keterbatasan ini menyebabkan sebagian masyarakat tetap memilih menggunakan 

metode konvensional dengan datang langsung ke kantor BPJS, meskipun aplikasi digital telah tersedia. 

Kondisi ini menunjukkan bahwa keberhasilan implementasi inovasi teknologi tidak hanya ditentukan 

oleh kesiapan sistem, tetapi juga oleh kesiapan pengguna dalam mengadopsi teknologi tersebut 

(Murdiyanti et al., 2022). 

Fenomena ini mencerminkan adanya kesenjangan antara inovasi teknologi dengan kapasitas 

adaptasi masyarakat. Di satu sisi, sistem telah bergerak menuju digitalisasi, namun di sisi lain, 

masyarakat masih berada dalam fase transisi yang membutuhkan dukungan dan pendampingan. Jika 

kesenjangan ini tidak diatasi, maka tujuan utama dari digitalisasi layanan, yaitu efisiensi dan 

peningkatan kualitas pelayanan, tidak akan tercapai secara maksimal. Bahkan, hal ini dapat 

menimbulkan ketimpangan akses layanan, di mana hanya kelompok masyarakat tertentu yang mampu 

memanfaatkan teknologi secara optimal. 

Oleh karena itu, diperlukan suatu pendekatan yang tidak hanya berfokus pada pengembangan 

teknologi, tetapi juga pada peningkatan kapasitas pengguna. Salah satu strategi yang relevan adalah 

melalui kegiatan pengabdian kepada masyarakat yang bersifat edukatif dan aplikatif (Mursyidah et al., 

2025). Kegiatan ini menjadi penting sebagai jembatan antara sistem teknologi dengan masyarakat 

pengguna, sehingga proses adopsi teknologi dapat berjalan lebih efektif. Edukasi yang diberikan tidak 

hanya bersifat teoritis, tetapi juga harus disertai dengan pelatihan praktis dan pendampingan langsung 

agar masyarakat dapat memahami dan menggunakan aplikasi secara mandiri. 

Pendampingan dalam penggunaan Mobile JKN juga memiliki peran strategis dalam 

mengidentifikasi kendala yang dihadapi oleh pengguna secara langsung. Melalui interaksi dengan 

masyarakat, dapat diperoleh gambaran nyata mengenai hambatan yang terjadi, baik dari aspek teknis 

maupun non-teknis. Informasi ini sangat penting sebagai bahan evaluasi bagi pengembang sistem 

maupun pemangku kebijakan dalam meningkatkan kualitas layanan digital (Rachmawati et al., 2021). 

Dengan demikian, kegiatan pengabdian kepada masyarakat tidak hanya memberikan manfaat langsung 

bagi peserta, tetapi juga berkontribusi dalam perbaikan sistem secara berkelanjutan. 

Lebih lanjut, kegiatan ini juga memiliki implikasi yang luas terhadap perubahan perilaku 

masyarakat dalam mengakses layanan kesehatan. Dengan meningkatnya pemahaman dan keterampilan 

dalam menggunakan aplikasi Mobile JKN, diharapkan masyarakat dapat beralih dari pola pelayanan 
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konvensional menuju pelayanan digital yang lebih efisien. Perubahan perilaku ini menjadi indikator 

penting dalam keberhasilan transformasi digital di sektor kesehatan. Namun, perubahan tersebut tidak 

dapat terjadi secara instan, melainkan membutuhkan proses yang berkelanjutan melalui edukasi, 

pengalaman penggunaan, serta peningkatan kepercayaan terhadap system (Rilentica & Suri, 2025). 

Dengan demikian, kegiatan pengabdian kepada masyarakat yang berfokus pada edukasi dan 

pendampingan penggunaan aplikasi Mobile JKN menjadi sangat relevan dan strategis untuk dilakukan. 

Kegiatan ini tidak hanya bertujuan untuk meningkatkan literasi digital masyarakat, tetapi juga untuk 

mengoptimalkan pemanfaatan layanan kesehatan berbasis teknologi. Pada akhirnya, keberhasilan 

program ini diharapkan dapat mendukung terciptanya sistem pelayanan kesehatan yang lebih efektif, 

efisien, dan inklusif bagi seluruh lapisan masyarakat. 

METODE 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan di Kota Sibolga dengan sasaran peserta 

BPJS Kesehatan. Metode pelaksanaan meliputi: Edukasi yaitu penyuluhan mengenai manfaat, fungsi, 

dan fitur aplikasi Mobile JKN kepada masyarakat; Pelatihan praktis yaitu Simulasi langsung 

penggunaan aplikasi seperti login, pengecekan data, pembayaran iuran, dan perubahan data peserta; 

pendampingan yaitu Bimbingan langsung kepada peserta dalam mengatasi kendala teknis saat 

menggunakan aplikasi; Evaluasi yaitu Pengukuran tingkat pemahaman sebelum dan sesudah kegiatan 

melalui pendekatan observasi dan umpan balik peserta. 

Pendekatan yang digunakan adalah partisipatif-interaktif, di mana peserta terlibat langsung 

dalam praktik penggunaan aplikasi. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil kegiatan menunjukkan adanya peningkatan pemahaman masyarakat terhadap penggunaan 

aplikasi Mobile JKN setelah dilakukan edukasi dan pelatihan. Sebelum kegiatan, sebagian besar peserta 

hanya memahami fungsi dasar aplikasi, namun setelah intervensi mereka mampu menggunakan 

berbagai fitur secara mandiri. 

Selain itu, terjadi peningkatan keterampilan peserta dalam mengoperasikan aplikasi, seperti 

melakukan login, mengakses informasi kepesertaan, serta memanfaatkan layanan administrasi secara 

digital. Hal ini berdampak pada berkurangnya ketergantungan masyarakat terhadap pelayanan langsung 

di kantor BPJS. Namun demikian, kegiatan ini juga mengidentifikasi beberapa kendala teknis, seperti 

kegagalan sistem, keterlambatan pengiriman OTP, serta gangguan jaringan. Kendala ini menunjukkan 

bahwa optimalisasi penggunaan aplikasi tidak hanya bergantung pada pengguna, tetapi juga pada 

kualitas sistem teknologi yang digunakan. 

Dari sisi perilaku, terjadi perubahan dari pola pelayanan konvensional menuju digital, meskipun 

belum sepenuhnya stabil. Hal ini dipengaruhi oleh pengalaman pengguna terhadap kendala teknis yang 

masih sering terjadi. Oleh karena itu, diperlukan sinergi antara peningkatan literasi digital masyarakat 

dan perbaikan sistem aplikasi secara berkelanjutan.  

Pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilakukan melalui empat tahapan 

utama, yaitu edukasi, pelatihan praktis, pendampingan, dan evaluasi. Pendekatan partisipatif-interaktif 

yang digunakan memungkinkan peserta tidak hanya menerima informasi, tetapi juga terlibat aktif dalam 

proses pembelajaran dan praktik penggunaan aplikasi Mobile JKN. Hasil kegiatan menunjukkan adanya 

perubahan signifikan baik dari aspek kognitif (pemahaman), psikomotor (keterampilan), maupun afektif 

(sikap dan kepercayaan terhadap sistem digital). 

Hasil Kegiatan Edukasi (Penyuluhan) 
Kegiatan edukasi dilakukan melalui penyuluhan yang berfokus pada pemahaman dasar 

mengenai manfaat, fungsi, serta fitur-fitur utama dalam aplikasi Mobile JKN. Materi disampaikan secara 

sistematis dan kontekstual dengan menyesuaikan kondisi sosial masyarakat. Sebelum kegiatan edukasi, 

sebagian besar peserta memiliki pemahaman yang terbatas mengenai aplikasi Mobile JKN (Sengul et 

al., 2025). Mereka hanya mengetahui fungsi dasar seperti pembayaran iuran, namun belum memahami 

fitur lain seperti perubahan data peserta, akses informasi fasilitas kesehatan, serta layanan pengaduan. 

Setelah kegiatan edukasi, terjadi peningkatan pemahaman yang cukup signifikan. Peserta mulai 

memahami bahwa aplikasi Mobile JKN tidak hanya berfungsi sebagai alat administrasi, tetapi juga 

sebagai sarana pelayanan kesehatan yang terintegrasi. Hal ini menunjukkan bahwa edukasi memiliki 
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peran penting dalam mengurangi kesenjangan informasi antara sistem dan pengguna (Siregar & 

Rossevelt, 2025). 

Tabel 1. Tingkat Pemahaman Peserta Sebelum dan Sesudah Edukasi 

No Indikator Pemahaman Sebelum (%) Sesudah (%) 

1 Mengetahui fungsi aplikasi 52 90 

2 Memahami fitur aplikasi 45 88 

3 Mengetahui manfaat penggunaan 50 92 

4 Mengetahui layanan digital BPJS 40 85 

Tabel di atas menunjukkan adanya peningkatan signifikan pada seluruh indikator pemahaman. 

Hal ini mengindikasikan bahwa metode edukasi yang digunakan efektif dalam meningkatkan literasi 

digital masyarakat. 

Hasil Pelatihan Praktis 
Tahap pelatihan praktis merupakan bagian paling krusial dalam kegiatan ini, karena peserta 

diberikan kesempatan untuk langsung mencoba penggunaan aplikasi Mobile JKN. Simulasi dilakukan 

secara bertahap, mulai dari proses login, pengecekan data, pembayaran iuran, hingga perubahan data 

peserta. Pada tahap awal, banyak peserta mengalami kesulitan dalam melakukan login, terutama terkait 

penggunaan nomor peserta dan verifikasi OTP. Namun, melalui bimbingan langsung, peserta mulai 

memahami alur penggunaan aplikasi secara lebih sistematis (Susanti, 2022). 

Hasil pelatihan menunjukkan bahwa keterampilan peserta dalam menggunakan aplikasi 

meningkat secara signifikan. Peserta yang sebelumnya tidak pernah menggunakan aplikasi, setelah 

pelatihan mampu melakukan berbagai fungsi secara mandiri. 

Tabel 2.  Tingkat Pemahaman Peserta Sebelum dan Sesudah Edukasi 

No Indikator Pemahaman Sebelum (%) Sesudah (%) 

1 Kemampuan login aplikasi 48 91 

2 Akses data kepesertaan 45 89 

3 Pembayaran iuran 50 93 

4 Perubahan data peserta 38 85 

Peningkatan ini menunjukkan bahwa pelatihan berbasis praktik langsung sangat efektif dalam 

meningkatkan kemampuan teknis masyarakat (Walsh et al., n.d.). Hal ini sejalan dengan prinsip 

pembelajaran orang dewasa (adult learning), di mana pengalaman langsung menjadi faktor utama dalam 

meningkatkan pemahaman. 

Hasil Pendampingan 
Pendampingan dilakukan untuk membantu peserta mengatasi berbagai kendala teknis yang 

muncul selama penggunaan aplikasi. Tahap ini sangat penting karena memberikan pengalaman nyata 

dalam menghadapi masalah yang sering terjadi. 

Beberapa kendala utama yang ditemukan selama pendampingan antara lain: 

1. Kegagalan pengiriman kode OTP  

2. Gangguan sistem aplikasi  

3. Kesalahan input data  

4. Koneksi jaringan yang tidak stabil  

Pendampingan memungkinkan peserta untuk memahami bahwa tidak semua kendala berasal 

dari kesalahan pengguna, tetapi juga dari faktor system (Wijaya et al., 2022). Hal ini berdampak pada 

meningkatnya kepercayaan peserta terhadap teknologi, karena mereka tidak lagi menyalahkan diri 

sendiri ketika terjadi error. Selain itu, pendampingan juga berfungsi sebagai media umpan balik bagi 

penyelenggara untuk mengidentifikasi kelemahan sistem aplikasi secara langsung dari perspektif 

pengguna. 

Hasil Evaluasi (Pre-Post Assessment) 
Evaluasi dilakukan untuk mengukur efektivitas kegiatan secara keseluruhan. Pengukuran 

dilakukan melalui observasi, wawancara singkat, serta umpan balik peserta sebelum dan sesudah 

kegiatan. Hasil evaluasi menunjukkan adanya peningkatan signifikan pada seluruh aspek yang diukur, 

baik dari sisi pemahaman, keterampilan, maupun sikap terhadap penggunaan aplikasi. 

Tabel 3.  Hasil Evaluasi Pre dan Post Kegiatan 

No Indikator Pemahaman Sebelum (%) Sesudah (%) 

1 Pemahaman aplikasi 46 89 

2 Keterampilan penggunaan 44 90 
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3 Kepercayaan terhadap aplikasi 42 87 

4 Minat menggunakan aplikasi 50 92 

Data menunjukkan bahwa kegiatan ini tidak hanya meningkatkan kemampuan teknis, tetapi juga 

membentuk sikap positif terhadap penggunaan teknologi digital dalam pelayanan kesehatan. 

Pembahasan 
Hasil kegiatan ini menunjukkan bahwa pendekatan edukasi, pelatihan, dan pendampingan yang 

dilakukan secara terintegrasi mampu meningkatkan pemanfaatan aplikasi Mobile JKN secara signifikan. 

Peningkatan ini tidak hanya terjadi pada aspek pengetahuan, tetapi juga pada keterampilan dan perilaku 

masyarakat (Yu et al., 2025). Dari perspektif konseptual, temuan ini dapat dijelaskan melalui pendekatan 

inersia–viskositas. Inersia dalam konteks ini menggambarkan kecenderungan masyarakat untuk 

mempertahankan pola lama, yaitu datang langsung ke kantor BPJS. Sementara itu, viskositas 

menggambarkan hambatan dalam sistem aplikasi, seperti error dan gangguan teknis. 

Kegiatan pengabdian ini berperan sebagai “gaya dorong” yang mampu mengurangi inersia 

masyarakat melalui peningkatan literasi digital (Zainuddin et al., 2025). Di sisi lain, pendampingan 

membantu mengatasi dampak viskositas sistem dengan memberikan solusi langsung terhadap kendala 

teknis. Namun demikian, hasil kegiatan juga menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital tidak 

dapat hanya bergantung pada edukasi masyarakat. Sistem aplikasi harus terus diperbaiki agar tidak 

menjadi hambatan utama dalam adopsi teknologi. Jika viskositas sistem terlalu tinggi, maka sekuat 

apapun intervensi edukasi, perubahan perilaku masyarakat akan sulit dipertahankan. 

Selain itu, perubahan perilaku masyarakat dari layanan konvensional ke digital menunjukkan 

adanya proses adaptasi yang bertahap. Keberhasilan perubahan ini sangat dipengaruhi oleh pengalaman 

pengguna. Jika pengalaman positif lebih dominan, maka adopsi teknologi akan semakin meningkat. 

Dengan demikian, kegiatan ini memberikan implikasi penting bahwa transformasi digital dalam 

pelayanan kesehatan harus dilakukan secara holistik, yaitu dengan mengintegrasikan peningkatan 

kapasitas pengguna dan perbaikan sistem teknologi secara simultan (Wijaya et al., 2022). 

Hasil yang ditunjukkan table 1, 2 dan 3 memberikan gambaran yang komprehensif mengenai 

perubahan yang terjadi pada peserta setelah intervensi dilakukan. Namun, yang lebih penting dari 

sekadar peningkatan angka adalah memahami makna di balik perubahan tersebut serta bagaimana hasil 

ini dapat ditindaklanjuti secara strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan berbasis 

digital secara berkelanjutan. 

1. Makna Peningkatan Pemahaman (Tabel 1) terhadap Strategi Literasi Digital 

Peningkatan signifikan pada indikator pemahaman menunjukkan bahwa masalah utama yang 

selama ini dihadapi masyarakat bukan semata-mata keterbatasan akses teknologi, melainkan 

keterbatasan informasi dan pemahaman terhadap fungsi serta manfaat aplikasi. Sebelum intervensi, 

pemahaman masyarakat berada pada kisaran 40–52%, yang mengindikasikan adanya kesenjangan 

informasi yang cukup besar. Setelah edukasi, peningkatan hingga di atas 85% menunjukkan bahwa 

hambatan kognitif dapat diatasi melalui pendekatan yang tepat. 

Makna strategis dari temuan ini adalah bahwa literasi digital menjadi kunci utama dalam 

keberhasilan implementasi inovasi teknologi (Siregar & Rossevelt, 2025). Tanpa pemahaman yang 

memadai, teknologi yang canggih sekalipun tidak akan dimanfaatkan secara optimal. Oleh karena itu, 

tindak lanjut yang perlu dilakukan adalah menjadikan program edukasi sebagai bagian integral dari 

kebijakan pelayanan BPJS Kesehatan. 

Edukasi tidak boleh bersifat insidental, tetapi harus dirancang sebagai program berkelanjutan 

yang sistematis, misalnya melalui integrasi dalam pelayanan di fasilitas kesehatan tingkat pertama 

(FKTP), penyuluhan rutin di masyarakat, serta pemanfaatan media digital untuk sosialisasi (Rachmawati 

et al., 2021). Selain itu, pendekatan edukasi perlu disesuaikan dengan karakteristik masyarakat, baik dari 

segi usia, tingkat pendidikan, maupun kemampuan teknologi. Dengan demikian, peningkatan 

pemahaman yang tercermin dalam Tabel 1 memberikan dasar kuat bahwa investasi pada literasi digital 

masyarakat akan memberikan dampak jangka panjang terhadap efektivitas sistem pelayanan kesehatan 

berbasis digital. 

2. Makna Peningkatan Keterampilan (Tabel 2) terhadap Transformasi Perilaku Pengguna 

Hasil pada Tabel 2 menunjukkan bahwa keterampilan penggunaan aplikasi mengalami 

peningkatan yang sangat signifikan, bahkan mencapai di atas 90% pada beberapa indikator. Hal ini 

mengindikasikan bahwa hambatan penggunaan aplikasi bukanlah pada kompleksitas teknologi, tetapi 



Optimalisasi Pemanfaatan Aplikasi Mobile JKN dalam Meningkatkan Efektivitas 
Pelayanan BPJS Kesehatan melalui Edukasi dan Pendampingan Masyarakat di Kota 
Sibolga, Benri Situmorang, Herlina, Endang Maryanti               25235                                                                        

lebih pada kurangnya pengalaman langsung dalam menggunakan aplikasi tersebut. Makna penting dari 

temuan ini adalah bahwa pelatihan berbasis praktik (hands-on training) merupakan strategi yang sangat 

efektif dalam mendorong adopsi teknologi. Berbeda dengan edukasi yang berfokus pada pengetahuan, 

pelatihan memberikan pengalaman langsung yang membangun kepercayaan diri pengguna dalam 

menggunakan aplikasi (Mursyidah et al., 2025). 

Dalam konteks ini, tindak lanjut yang perlu dilakukan adalah memperluas model pelatihan 

praktis sebagai bagian dari program implementasi digitalisasi layanan kesehatan. Pelatihan dapat 

dilakukan secara berkala di komunitas, fasilitas kesehatan, maupun melalui program kolaborasi dengan 

pemerintah daerah (Langlois et al., 2025). Selain itu, hasil ini juga menunjukkan bahwa masyarakat 

sebenarnya memiliki potensi adaptasi yang tinggi terhadap teknologi, asalkan diberikan kesempatan 

untuk belajar secara langsung. Hal ini penting untuk mengubah paradigma bahwa masyarakat “tidak 

mampu menggunakan teknologi” menjadi “belum diberikan kesempatan belajar yang tepat”. 

Lebih jauh, peningkatan keterampilan ini berimplikasi pada perubahan perilaku masyarakat 

dalam mengakses layanan kesehatan. Ketika masyarakat sudah mampu menggunakan aplikasi secara 

mandiri, maka ketergantungan terhadap layanan konvensional akan berkurang secara signifikan. Hal ini 

pada akhirnya akan berdampak pada efisiensi sistem pelayanan secara keseluruhan, termasuk 

pengurangan antrean dan beban kerja petugas di kantor BPJS. 

3. Makna Peningkatan Sikap dan Kepercayaan (Tabel 3) terhadap Adopsi Teknologi 

Tabel 3 menunjukkan bahwa tidak hanya aspek kognitif dan keterampilan yang meningkat, 

tetapi juga aspek afektif seperti kepercayaan dan minat terhadap penggunaan aplikasi. Peningkatan 

kepercayaan dari 42% menjadi 87% merupakan indikator penting bahwa intervensi yang dilakukan 

mampu mengubah persepsi masyarakat terhadap teknologi. Makna dari temuan ini sangat krusial, karena 

dalam teori adopsi teknologi (Rilentica & Suri, 2025), kepercayaan merupakan faktor utama yang 

menentukan keberlanjutan penggunaan suatu sistem. Pengguna tidak akan terus menggunakan aplikasi 

jika mereka tidak percaya bahwa sistem tersebut dapat diandalkan. 

Peningkatan kepercayaan ini menunjukkan bahwa pendekatan pendampingan memiliki peran 

strategis dalam membangun hubungan antara pengguna dan teknologi (Bagus et al., 2023). Ketika 

peserta didampingi dalam menghadapi kendala, mereka merasa lebih yakin dan tidak ragu untuk terus 

menggunakan aplikasi. Namun demikian, temuan ini juga mengandung implikasi bahwa kepercayaan 

yang telah terbentuk harus dijaga melalui peningkatan kualitas sistem. Jika setelah kegiatan peserta 

kembali mengalami kendala teknis yang signifikan, maka kepercayaan yang telah dibangun dapat 

menurun kembali. 

Oleh karena itu, tindak lanjut yang perlu dilakukan adalah memastikan adanya dukungan sistem 

yang stabil dan responsif. BPJS Kesehatan perlu meningkatkan kualitas infrastruktur teknologi, 

mempercepat penanganan error, serta menyediakan layanan bantuan teknis yang mudah diakses oleh 

masyarakat. 

4. Integrasi Temuan dalam Perspektif Inersia–Viskositas 

Jika ketiga hasil tabel dianalisis secara integratif, maka terlihat bahwa kegiatan ini berhasil 

mengurangi dua hambatan utama dalam transformasi digital, yaitu inersia masyarakat dan viskositas 

sistem. Inersia masyarakat yang sebelumnya ditunjukkan melalui kebiasaan menggunakan layanan 

konvensional berhasil dikurangi melalui peningkatan pemahaman dan keterampilan. Hal ini terlihat dari 

meningkatnya minat dan kemampuan menggunakan aplikasi (Langlois et al., 2025). 

Di sisi lain, viskositas sistem masih menjadi tantangan yang perlu ditindaklanjuti. Meskipun pengguna 

sudah siap, hambatan teknis seperti error sistem dan gangguan jaringan masih menjadi faktor yang dapat 

menghambat keberlanjutan penggunaan aplikasi. 

Makna strategis dari analisis ini adalah bahwa keberhasilan transformasi digital memerlukan 

keseimbangan antara kesiapan pengguna dan kesiapan sistem. Jika salah satu tidak optimal, maka proses 

transformasi akan terhambat. 

5. Implikasi Kebijakan dan Tindak Lanjut Program 

Berdasarkan keseluruhan temuan, terdapat beberapa implikasi kebijakan yang dapat ditindaklanjuti: 

1. Penguatan Program Literasi Digital 

2. Edukasi harus menjadi program berkelanjutan dan terintegrasi dalam sistem pelayanan 

kesehatan  

3. Replikasi Model Pelatihan dan Pendampingan 

Model intervensi ini dapat diterapkan di daerah lain sebagai strategi nasional  
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4. Peningkatan Kualitas Sistem Aplikasi 

Perbaikan teknis harus menjadi prioritas untuk menjaga kepercayaan pengguna  

5. Penguatan Layanan Bantuan Digital 

Perlu adanya helpdesk atau layanan respons cepat bagi pengguna aplikasi  

6. Integrasi Stakeholder 

Kolaborasi antara BPJS, pemerintah daerah, dan tenaga kesehatan sangat diperlukan  

SIMPULAN 

` Secara keseluruhan, hasil dari ketiga tabel tidak hanya menunjukkan keberhasilan program 

dalam jangka pendek, tetapi juga memberikan arah strategis untuk pengembangan layanan kesehatan 

berbasis digital ke depan. Intervensi yang dilakukan telah mampu meningkatkan kesiapan masyarakat, 

namun keberlanjutan dampak sangat bergantung pada perbaikan sistem dan kebijakan yang mendukung. 

Dengan demikian, kegiatan ini tidak hanya berkontribusi pada peningkatan literasi digital masyarakat, 

tetapi juga memberikan dasar empiris bagi pengambilan kebijakan dalam transformasi digital pelayanan 

kesehatan di Indonesia. 
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