
  KAMPUS AKADEMIK PUBLISING 
    Jurnal Ilmiah Nusantara ( JINU) 

                   Vol.2, No.6  November 2025                                        
e-ISSN: 3047-7603, p-ISSN :3047-9673, Hal 778-783 

DOI : https://doi.org/10.61722/jinu.v2i6.6323 

Received Juli  30, 2025; Revised Agustus 16, 2025; November 01, 2025 
* Maria Cindi Claudia, mariacindi0501@gmail.com  

  

Evaluasi Pemanfaatan E-COMMERCE Jaminan Kesehatan 
Nasional (JKN) Untuk Meningkatkan Pelayanan di 

Puskesmas Wonorejo Kota Samarinda 
 

Maria Cindi Claudia  
STIKES Mutiara Mahakam Samarinda 

Nurhasanah  
STIKES Mutiara Mahakam Samarinda  

Alamat: Jl. Ery Suparjan RT 12 No 49 A, Sempaja Selatan, Sempaja Sel., Kec. Samarinda 
Utara, Kota Samarinda, Kalimantan Timur 75119 
Korespondensi penulis: mariacindi0501@gmail.com  

 
Abstract. The utilization of e-commerce platfroms within the National Health Insurance (JKN) system has 
the potential to enhance healthcare services in primary healthcare centers (Puskesmas). This study aims to 
evaluate the implementation and impact of e-commerce in the JKN system, focusing on its role in improving 
efficiency, accessibility, and quality of services at Puskesmas. A mixed-method approach was employed, 
combining quantative data analysis and quantative interviews with healtcare providers and beneficiaries. 
The results reveal that integrating e-commerce into the JKN system streamlines administrative processes, 
facilitates medication procurement, and enhances patient satisfaction. However challenges such as digital 
literacy gaps and technical limitations remain barriers to optimal utilization. Recommendations for 
improving e-commerce adoption in the JKN framework include targeted training, infrastructure 
enchancement, and continous monitoring and evaluation. This evaluation provides valuable insights for 
policymakers and stakeholders to optimize e-commerce applications in healthcare services delivery.  
Keywords: E-Commerce, National Health Insurance, JKN, Primary healthcare, Puskesmas, servise 
improvement, digital transformation. 
 
Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pemanfaatan e-commerce dalam program Jaminan 
Kesehatan Nasional (JKN) untuk meningkatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas. Seiring dengan 
berkembangnya teknologi digital, pemanfaatan platform e-commerce dalam system kesehatan diharapkan 
dapat meningkatkan efisiensi administrasi, mempermudah akses pelayanan, serta meningkatkan kepuasan 
masyarakat terhadap layanan kesehatan. Penelitian ini mengkaji penerapan teknologi e-commerce dalam 
proses pendaftaran, klaim, dan pengelolaan data peserta JKN di Puskesmas, serta menganalisis 
dampaknya terhadap kualitas pelayanan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
kualitatif dengan wawancara mendalam petugas kesehatan dan pengguna layanan, serta observasi 
langsung di beberapa Puskesmas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa meskipun terdapat sejumlah 
kendala dalam implementasi, seperti keterbatasan infrastuktur dan pemahaman teknologi oleh pengguna, 
pemanfaatan e-commerce dalam JKN memberikan dampak positif dalam mempercepat proses administrasi 
dan mempermudah komunikasi antara pasien dan tenaga medis. Penelitian ini merekomendasikan 
peningkatan pelatihan bagi petugas dan pengguna serta penguatan infrastuktur digital untuk mendukung 
keberlanjutan dan optimalisasi system pelayanan di Puskesmas.  
Kata kunci: E-Commerce, Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), Puskesmas, Pelayanan Kesehatan, 
Teknologi Digital. 
 

LATAR BELAKANG 

Puskesmas adalah salah satu sarana pelayanan kesehatan masyarakat yang amat 
penting di Indonesia. Adapun yang dimaksud dengan Puskesmas ialah suatu unit 
pelaksana fungsional yang berfungsi sebagai pusat pembangunan kesehatan, pusat 
pembinaan peran serta masyarakat dalam bidang kesehatan serta pusat pelayanan 



Evaluasi Pemanfaatan E-COMMERCE Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) 
 Untuk Meningkatkan Pelayanan di Puskesmas Wonorejo Kota Samarinda 

   

779                      JINU - VOLUME 2, NO. 6, November 2025  

kesehatantingkat pertama yang menyelenggarakan kegiatannya secara menyeluruh, 
terpadu dan berkesinambungan pada suatu masyarakat yang bertempat tinggal dalam 
suatu wilayah tertentu (Khoirurrizza, 2020). Saat ini penerapan Teknologi Informasi dan 
Komunikasi sangat diperlukan dunia bisnis ataupun organisasi dalam upaya 
memenangkan persaingan. Penerapan Teknologi Informasi dan Komunikasi banyak 
digunakan dalam dunia bisnis ataupun organisasi untuk mencapai efisiensi waktu dan 
biaya, menyebabkan setiap pelaku bisnis ataupun organisasi merasa perlu untuk 
menerapkannya dalam lingkungan kerja. Oleh karenanya penting untuk menyesuaikan 
diri dengan trend teknologi saat ini. Demikian juga halnya dalam jaminan kesehatan juga 
dibutuhkan Penerapan Teknologi Komunikasi dan Informasi. Seiring dengan 
perkembangan teknologi yang terjadi, system pelayanan konvesional mulai bergeser 
menuju sistem pelayanan berbasis elektronik (Alifani Syahruni Qotrunnisa, 2021). 

Pemerintah selalu berupaya meningkatkan kualitas kesehatan masyarakat dengan 
jaminan sosial. Jaminan sosial merupakan salah satu bentuk perlindungan sosial yang 
diselenggarakan oleh pemerintah berguna untuk menjamin warga Negara atau 
masyarakat untuk memenuhi kebutuhan hidup dasar yang layak. Program jaminan sosial 
ini dimulaidari Jamkesmas, Jamkesda, ASKES dan muncul program baru pemerintah 
yang bernama Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS), (Dharma Surya Pradana, 
2020). 

BPJS Kesehatan berkomitmen memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat 
Indonesia. BPJS Kesehatan juga tidak ketinggalan untuk terus menyesuaikan diri dengan 
perkembangan teknologi yang ada. Hal ini dapat dilihat melalui terobosan yang dilakukan 
oleh BPJS Kesehatan. Salah satunya dengan hadirnya aplikasi mobile JKN sebagai usaha 
untuk meningkatkan pelayanan terhadap peserta Jaminan Kesehatan Nasional-Kartu 
Indonesia Sehat (Ryan Aldi Prasetyo, 2022). 

Aplikasi mobile JKN merupakan suatu bentuk transformasi digital moode bisnis 
BPJS Kesehatan yang semula berupa kegiatan administrative dilakukan di Kantor Cabang 
atau fasilitas Kesehatan, ditransformasi ke dalam bentuk Aplikasi yang digunakan oleh 
peserta dimana saja dan kapan saja tanpa batasan waktu (selfservice). Aplikasi mobile 
JKN tersebut diluncurkan oleh Direktur Utama BPJS Kesehatan Fachmi Idris dan dihadiri 
Menteri Komunikasi dan Informatika Republik Indonesia, Rudiantara di Jakarta, pada 16 
November 2017 (Safuan, 2019). 

Penggunaan aplikasi mobile JKN dapat memberikan beberapa kemudahan kepada 
masyarakat dan peserta yaitu kemudahan untuk membayar dan mengubah data 
kepesertaan, kemudahan mengetahui informasi tagihan iuran peserta, kemudahan 
mendapatkan informasi Fasilitas Kesehatan dan kemudahan menyampaikan pengaduan, 
serta permintaan informasi seputar JKN-KIS (Suhadi Suhadi, 2022). 

Dilihat dari masalah-masalah yang terjadi di masyarakat Aplikasi mobile Jaminan 
Kesehatan Nasional (JKN) ini masih belum efektif dimasyarakat. Masih banyak 
masyarakat yang kurang paham dnegan cara penggunaan aplikasi mobile JKN dan tidak 
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semua masyarakat memiliki smartphone untuk mengakses aplikasi mobile JKN (Andi 
Saryoko, 2019). 

Kelemahan lain dari aplikasi mobile JKN ialah dalam login untuk masuk kemenu 
aplikasi mobile JKN selain itu aplikasi ini juga sering error yang mebuat masyarakat tidak 
mau menggunakannya lagi, masyarakat juga bertanya-tanya kenapa harus dating ke 
kantor BPJS juga kalau sudah ada aplikasi ini. Hal ini dikarenakan tidak semua fitur yang 
ada di aplikasi mobile JKN bias kita gunakan sesuai dengan keinginan kita, contohnya 
seperti perubahan nama di kepersertaan BPJS yang yang mengharuskan masyarakat untuk 
dating ke kantor. Masalah-masalah ini bisa terjadi karena kurang pahamnya masyarakat 
terhadap aplikasi mobile JKN dan lambatnya respon pegawai BPJS dalam memproses 
data-data yang masuk melalui aplikasi mobile JKN (Salsabila Roiqoh, 2023).  

Dapat dilihat bahwa peserta masih kurang dalam memanfaatkan layanan aplikasi 
mobile JKN, padahal pembentukan dari aplikasi ini diharapkan untuk mempermudah 
masyarakat dalam mengakses layanan kesehatan dari BPJS Kesehatan. Hal ini diduga 
karena peserta tidak informasi tersebut. Dengan demikian, maka perlu diketahui sejauh 
mana pemanfaatan layanan dari aplikasi tersebut dengan mengkaji terkait kesuksesan 
sistem informasi dari aplikasi mobile JKN (Baginda Oloan Lubis, 2020). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode menggabungkan pendekatan kuantitatif dan 
kualitatif untuk memperoleh data yang lebih komprehensif. Pendekatan kuantitatif ini 
bertujuan untuk mengukur dampak pemanfaatan e-commerce dalam JKN terhadap 
pelayanan di Puskesmas. Pendekatan kualitatif ini digunakan untuk memahami lebih 
dalam pengalaman dan persepsi para pengguna (tenaga kesehatan dan pasien) terhadap 
implementasi e-commerce. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Peningkatan Efisiensi Administrasi 

Penggunaan aplikasi e-commerce JKN, seperti Mobile JKN dan fitur e-Claim, telah 
membantu mempercepat proses administrasi pendaftran pasien, validasi kepersertaan, 
dan klaim pembayaran. Hal ini mengurangi waktu tunggu pasien di puskesmas hingga 
30% dibandingkan mode manual. 

2. Kemudahan Akses Informasi 

Pasien yang memanfaatkan fitur Mobile JKN dapat dengan mudah mengecek 
informasi terkait faskes terdekat, jadwal dokter, dan riwayat layanan kesehatan. Hal ini 
meningkatkan kepuasan pasien sebesar 20% berdasarkan survey yang dilakukan. 
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3. Peningkatan Penggunaan Layanan Preventif 

E-Commerce JKN mendukung edukasi masyarakat melalui pengingat layanan 
kesehatan preventif, seperti vaksinisasi dan pemeriksaan kesehatan berkala. Data 
menunjukkan peningkatan partisipasi pasien sebesar 15% untuk layanan preventif di 
puskesmas. 

4. Kendala Teknis 

Sebanyak 40% puskesmas di daerah terpencil melaporkan keterbatasan 
infrastukstur teknologi, seperti akses internet yang lambat, sehingga mempengaruhi 
optimalisasi aplikasi JKN. Selain itu, 25% pasien mengalami kesulitan dalam 
menggunakan aplikasi karena keterbatasan literasi digital. 

5. Efektivitas Pelatihan Tenaga Kesehatan 

Tenaga kesehatan yang telah mengikuti pelatihan khusus tentang penggunaan 
aplikasi JKN menunjukkan peningkatan kecepatan layanan hingga 25%. Namun, masih 
terdapat kebutuhan untuk memperluas pelatihan di daerah yang kurang terjangkau. 

 E-Commerce JKN memberikan dampak positif dalam efisiensi operasional dan 
kemudahan akses informasi, terutama di wilayah perkotaan dengan infrastuktur memadai. 
Di sisi lain, peran e-commerce sangat strategis dalam memperkenalkan layanan preventif 
kepada masyarakat. Tantangan utama dalam pemanfaatan e-commerce JKN di puskesmas 
adalah literasi digital masyarakat dan tenaga kesehatan, terutama di daerah terpencil. 
Solusi yang dapat dilakukan adalah penyediaan pelatihan secara berkelanjutan dan 
subsisdi perangkat digital untuk puskesmas. Agar lebih efektif, aplikasi JKN perlu 
diperbarui dengan antarmuka yang lebih sederhana, peningkatan system navigasi, serta 
integrasi dengan data kesehatan pasien secara real-time. Selain itu, pengembangan sistem 
berbasis offline untuk daerah dengan akses internet terbatas juga menjadi prioritas. 
Monitoring berkala terhadap implementasi e-commerce JKN perlu dilakukan, termasuk 
evaluasi dampaknya terhadap kepuasan pasien dan peningkatan layanan di puskesmas. 
Pemanfaatan big data dari aplikasi membantu mengidentifikasi tren kebutuhan 
masyarakat. Kerja sama antara pemerintah, penyedia teknologi, dan pihak swasta 
diperlukan untuk meningkatkan infrastuktur digital, terutama di daerah 3T (Terdepan, 
Terluar, dan Tertinggal). Subsidi internet dan penyediaan perangkat pendukung harus 
menjadi bagian dari kebijakan nasional untuk mendukung implementasi e-comkmerce 
JKN. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil evaluasi terhadap pemanfaatan e-commerce Jaminan Kesehatan Nasional 
(JKN) dalam meningkatkan pelayanan di puskesmas menunjukkan bahwa implementasi 
teknologi berbasis digital, seperti aplikasi Mobile JKN, memberikan dampak positif 
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terhadap efisiensi administrasi, akses informasi, dan kepuasan pasien. Penggunaan e-
commerce JKN mampu : 

1. Meningkatkan Efisiensi Administrasi 

Proses pendaftaran, validasi kepesertaan, dan klaim layanan menjadi lebih cepat 
dibandingkan metode manual, sehingga mengurangi waktu tunggu pasien. 

2. Mempermudah Akses Informasi 

Pasien dapat dengan mudah mengakses informasi terkait fasilitas kesehatan, jadwal 
layanan, dan status kepesertaan, yang mendukung pengalaman pengguna yang lebih baik. 

3. Mendorong Layanan Preventif 

Fitur pengingat dan edukasi kesehatan pada aplikasi membantu meningkatkan 
kesadaran masyarakat akan pentingnya layanan pencegahan penyakit. 

Namun, evaluasi juga mengidentifikasi beberapa kendala, terutama di wilayah 
dengan keterbatasan infrastuktur teknologi dan literasi digital, yang menghambat 
optimalisasi pemanfaatan aplikasi JKN. Hal ini meliputi : 

1. Keterbatasan Akses Internet 

Wilayah terpencil menghadapi hambatan besar dalam konektivitas. 

2. Literasi Digital Masyarakat dan Tenaga Kesehatan 

Banyak pengguna kesulitan memahami fitur aplikasi karena kurangnya pelatihan 
dan pendampingan. 
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