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ABSTRAK 

 

Penerapan prinsip good governance dapat dijadikan sebagai 

bagian dari upaya penerapan prinsip demokrasi dalam pelayanan 

publik, melihat dari kondisi pelayanan publik yang saat ini dimana 

good governance harus dipraktekkan untuk mencapai tujuan 

organisasi. Aplikasi mobile JKN diluncurkan oleh BPJS Kesehatan 

dengan tujuan mengurangi permasalahan pelayanan yang lamban dan 

panjang antrean yang berkepanjangan sehingga menyebabkan kurang 

maksimalnya pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. 

Penerapan prinsip good governance dalam penyelenggaraan 

pelayanan merupakan suatu perwujudan dari tujuan dan cita-cita 

bangsa yaitu menciptakan pelayanan yang efesien, efektif, 

bertanggungjawab dan bebas dari Pratik Korupsi, Kolusi, Nepotisme 

(KKN). 

Penelitian ini menggunakan teori UNDP, dengan indikator: 

partisipasi, aturan hukum, transparansi, daya tanggap, berorientasi 

konsensus, berkeadilan, efektif dan efisien, akuntabilitas, visi 

strategis. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan 

(field research) dengan pendekatan deskriptif kualitatif. Teknik 

pengumpulan data dan informasi menggunakan teknik wawancara, 

observasi dan dokumentasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan prinsip 

good governance pada aplikasi mobile JKN di Kota Bandarlampung 

cukup optimal, dilihat dari terselenggaranya prinsip aturan hukum, 

tranparansi, responsif, berorientasi konsensus, berkeadilan, efektif dan 

efisien dan akuntabilitas. Dan faktor pendukung terwujudkan prinsip 

good governance adalah sumber daya manusia dan sarana prasanan 

yang menunjang pelayanan pada aplikasi mobile JKN. 

  

Kata kunci: Prinsip good governance, Mobile JKN,Pelayanan 

Publik 
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ABSTRACT 

 

The application of the principle of good governance can be 

used as part of efforts to apply democratic principles in public 

services, looking at the current conditions of public services where 

good governance must be practiced to achieve organizational goals. 

The JKN mobile application was launched by BPJS Kesehatan with 

the aim of reducing slow service problems and prolonged queue 

lengths, causing the lack of maximum services provided to the 

community. The application of the principle of good governance in the 

implementation of services is a manifestation of the nation's goals and 

ideals, namely creating services that are efficient, effective, 

responsible and free from the Pratik Corruption, Collusion, Nepotism 

(KKN). 

This research uses UNDP theory, with indicators: 

participation, rule of law, transparency, responsiveness, consensus-

oriented, fair, effective and efficient, accountability, strategic vision. 

The type of research used is field research with a qualitative 

descriptive approach. Data and information collection techniques 

using interview, observation and documentation techniques. 

The results of this study show that the application of the 

principle of good governance in the JKN mobile application in 

Bandarlampung City is quite optimal, judging from the 

implementation of the principles of the rule of law, transparency, 

responsiveness, consensus-oriented, fair, effective and efficient and 

accountability. And the supporting factors realized by the principle of 

good governance are human resources and infrastructure that support 

services in the JKN mobile application. 

 

Keywords: Principles of Good Governance, mobile JKN, Public 

Service 
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MOTTO 

 

                            

                  

 

Artinya: “Dan katakanlah, “Bekerjalah kamu, maka Allah akan 

melihat pekerjaanmu, begitu juga Rasul-Nya dan orang-orang 

mukmin, dan kamu akan dikembalikan kepada (Allah) Yang 

Mengetahui yang gaib dan yang nyata, lalu diberitakan-Nya kepada 

kamu apa yang telah kamu kerjakan.” (At-Taubah: 105) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Untuk memperjelas dan mempermudah memahami 

maksud serta tujuan dari penelitian ini. Maka dilakukan penegasan 

judul yang bermaksud agar terhindar dari terjadinya kesalah 

pahaman dan multi tafsir didalam judul skripsi ini. Skripsi ini 

berjudul “Prinsip Good Governance Dalam Penerapan Aplikasi 

Mobile JKN Di Kota Bandarlampung”. 

Menurut Sedarmayati, good governance adalah proses 

pelaksanaan kekuasaan negara dalam pelaksanaan ketentuan 

pemerintah, untuk praktik terbaik disebut kepemerintahan yang 

baik (good governance) perwujudan good governance adalah 

tanggung jawab semua pihak yaitu pemerintah dan masyakat.
1
 

UNDP (United nations development program) menjelaskan ada 

beberapa prinsip yang wajib dipatuhi serta ditingkatkan didalam 

praktik good governance yakni, 1) Partisipasi, 2) Aturan hukum, 

3) Tranparansi, 4) Daya tanggap, 5) Berorientasi consensus, 6) 

Berkeadilan, 7) Efektivitas dan efisiensi, 8) Akuntabilitas, 9) Visi 

strategis.
2
 

Aplikasi mobile JKN (Jaminan Kesehatan Nasional) yang 

berupa bentuk tranformasi digital dari BPJS Kesehatan, yang 

merupakan kegiatan administrasi berbasis teknologi yang dapat 

diakses kapanpun dan dimanapun hanya dengan memakai 

smartphone. Tranformasi dalam bentuk aplikasi ini merupakan 

sebuah inovasi guna memaksimalkan pelayanan pada BPJS 

Keshatan.  

Berdasarkan penjelasan diatas, hal yang mendasari 

dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 

                                                             
1 Sedarmayati, Good Governance kepemerintahan yang baik, (Bandung, 

Mandar Majur, 2012),3. 
2 Ibid., 5-6. 



 

 
2 

aplikasi mobile JKN dapat mewujudkan kepemerintahan yang 

baik. Maka judul dari penelitian ini ialah Prinsip Good 

Governance Dalam Penerapan Aplikasi Mobile JKN Di Kota 

Bandarlampung. 

 

B. Latar Belakang Masalah 

Indonesia menjadi salah satu negara yang menerapkan 

universal health coverage, yaitu berupa sistem jaminan kesehatan 

yang memastikan bahwa setiap warga negara memiliki akses yang 

sama disetiap layanan kesehatan yang berkualiatas dengan biaya 

yang rendah atau murah. Dalam rangka mewujudkan UCH, sejak 

Januari 2014 pemerintah merealisasikan program Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN). BPJS Kesehatan yang 

menyelenggarakan program ini yang mana sesuai dengan UU 

Nomor 40 Tahun 2014 mengenai Sistem Jaminan Sosial Nasional 

yang mendelegasikan jaminan sosial bersifat wajib untuk semua 

penduduk Indonesia yaitu jaminan kesehatan sosial. Tujuan 

adanya Program JKN-KIS ini untuk memberikan perlindungan 

finansial akses kepada masyarakat dalam mendapatkan pelayanan 

kesehatan, selain itu masyarakat juga memperoleh manfaat-

manfaat pemeliharaan kesehatan sebagai pemenuhan kebutuhan 

kesehatan yang dasar, yang mana diberikan kepada seluruh orang 

atau peserta yang melakukan pembayaran iuran secara rutin, baik 

yang dibayar secara pribadi maupun pemerintah. 

Sesuai dengan Pasal 2, Peraturan Presiden Republik 

Indonesia Nomor 25 Tahun 2020 mengenai Tata Kelola Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial, berikut prinsip tata kelola yang 

baik:
3
 

1. Keterbukaan terhadap keputusan serta tranparansi dalam 

keterbukaan penyediaan informasi-informasi yang sesuai 

tentang BPJS, pemangku kepentingan dapat dengan mudah 

mengaksesnya sesuai dengan ketentuan undang-undang. 

                                                             
3 Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2020 tentang Tata 

Kelola Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 
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2. Adanya kejelasan fungsi dan implementasi akuntabilitas 

lembaga BPJS agar kinerja dapat berjalan tranparansi, adil, 

efektif dan efisien. 

3. Kesesuaian dalam mengelola BPJS sesuai dengan ketentuan 

hukum. 

4. Mengelola dengan professional serta mandiri dan terhindar 

dari kepentingan lain serta tekanan atau pengaruh dari pihak 

mana pun yang tidak mematuhi aturan. 

5. Kesetaraan, keadilan di dalam pelaksanaan hak pemangku 

kepentingan yang sesuai dengan perjanjian dan hukum. 

6. Konsentrasi yang sama serta perlakuan yang sama pada 

meneggakkan aturan dan kebijakan melalui pemberitahuan 

bagi peserta dan pemangku kepentingan. 

7. Pentingnya keterlibatan pemangku kepentingan didalam 

pengambilan keputusan, untuk mendorong program jaminan 

sosial dengan cara membangun kerja sama yang luas, serta 

pengambilan keputusan yang lebih baik, dapat menimbulkan 

kepercayaan di antara pemangku kepentingan serta 

meningkatakan tranparansi. 

8. Kemampuan serta kemauan BPJS untuk berinovasi dalam 

perubahan yang posistif untuk meyelesaikan misi mengatur 

jaminan sosial dan merespon perubahan kebutuhan peserta. 

 

Menurut pandangan syari’ah pengertian governance termaktub 

didalam surat Al-Haj ayat 41 yang berbunyi: 

                            

                 

Artinya: Orang-orang yang jika kami teguhkan kekuasaan 

mereka dimuka bumi, niscaya mereka mendirikan sembahyang, 

menunaikan zakat, menyuruh berbuat yang ma’nif dan mencegab 
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dari perbuatan yang mungkar, dan kepada Allah lah kembali 

segala urusan.
4
 

Dari ayat tadi bisa dilihat good governance didalam 

pandangan hukum Islam merupakan pendayagunaan otoritas 

kekuasaan dalam mengelola pembangunan berorientasi kepada: 

(1) Menciptakan keadaan kondusif untuk warga negara bagi 

pemenuhan kebutuhan spiritual serta rohaniyah yang disimbolkan 

dengan penegakan shalat (2) Menciptakan kesejahteraan juga 

kemakmuran yang disimbolkan dengan membayar zakat (3) 

Menciptakan stabilitas politik yang diilhami dari amar ma’ruf dan 

nahi mungkar. Singkatnya, di ayat tersebut terilustrasikan tiga 

governance yakni: (a) Spiritual Governanace (b) Economic 

Governance dan (c) political Governance.5 

Terselenggaranya good governance ialah suatu kondisi 

bagi pemerintah dalam mewujudkan aspirasi warga negara untuk 

mencapai tujuan dan juga cita-cita negara. Maka perlu 

dilakukannya peningkatan dan penerapan sistem dengan 

pertanggung jawaban yang tepat, jelas dan legitimasi sehingga 

dalam proses pengelolaan pemerintahan serta pembangunan dapat 

berjalan dengan efisien, efektif, bertanggungjawab dan terhindar 

dari praktik korupsi, kolusi dan nepotisme.
6
 

Saat ini kita berada pada masa dimana Teknologi 

Informasi dan Komunikasi (TIK) sedang mengalami 

perkembangan yang pesat serta mempengaruhi perubahan sistem 

yang telah diterapkan sebelumnya. Arus globalisasi yang muncul 

ditengah-tengah manusia saat ini merupakan wujud dari era 

disrupsi, hal ini diakui sebagai tantangan perubahan gaya hidup 

masyarakat baik dalam melakukan aktivitas sehari-hari sampai 

dengan urusan pemerintahan. Sebagai akibat dari era disrupsi, 

secara tidak langsung pemerintah dituntut untuk melakukan 

adaptasi terhadap perubahan yang sedang terjadi pada saat ini 

                                                             
4 Q.S Al: Haj 41 
5 Anwar, Syamsul. Studi Hukum Islam Kontemporer, (Jakarta: RMBooks, 

2007), 44 
6 Sedarmayati, Good Governance kepemerintahan yang baik, (Bandung, 

Mandar Majur, 2012), 10 
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maupun di masa depan. Oleh sebab itu pada sektor pemerintahan 

dikemas dalam bentuk sistem pemerintahan elektronik atau dapat 

disebut sebagai e-government. Hal ini dilakukan dalam rangka 

untuk mewujudkan good governance. Pasolong menyebutkan 

bahwasannya aparatur pemerintah sebagai salah satu unsur 

pelayanan masyarakat perlu melakukan peninjauan dan penerapan 

dalam pelaksaan tugas dan fungsinya sesuai dengan tuntutan 

zaman yang mengalami perubahan. 

Pada sektor pemerintahan banyak dilakukan inovasi 

pelayanan publik berbasis internet dan teknologi sebagai respon 

dalam beradaptasi di era distrupsi. Salah satu penerapannya dapat 

dilihat pada inovasi yang dilakukan oleh Badan Penyelenggara 

Jaminan Kesehatan (BPJS) sebagaimana yang tertera didalam 

Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 mengenai Sistem 

Jaminan Sosial Nasional (SJSN).
7
 BPJS Kesehatan menciptakan 

aplikasi yang dapat diakses melalui smartphone masing-masing, 

dimanapun dan kapanpun yaitu aplikasi Jaminan Kesehatan 

Nasional (Mobile JKN). Awalnya aplikasi mobile JKN berupa 

kegiatan administratif kemudian direalisasikan kedalam bentuk 

aplikasi online yang yang bertujuan memberikan pelayanan 

kepada masyarakat dengan cepat dan mudah.
8
 

Prinsip good governance sangat penting didalam 

penerapan penyelenggaraan layanan BPJS Kesehatan terutama 

khususnya pelayanan yang dilakukan secara online melalui 

aplikasi mobile JKN guna untuk mempermudah masyarakat dalam 

mengakses pelayanan BPJS Kesehatan dimana saja dan kapan 

saja, yang mana saat ini Indonesia menghadapi pandemi covid-19 

yang berdampak buruk dalam proses pelayanan salah satunya 

pada pelayanan di BPJS Kesehatan. Guna mengatasi persoalan 

tersebut pemerintah telah mengkonsepkan prinsip good 

governance agar meningkatkan kapabilitas birokrasi untuk dapat 

                                                             
7 Fitri Wahyuni, Efektivitas Pelayanan Jaminan Kesehatan Berbasis Teknologi 

Mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang Kota Bandar Lampung, Jurnal Ilmu 

Adminstrasi Publik, STISIPOL Dharma Wacana, 3,no, (2021), 384-394. 
8 Sari, L. M., Hartani, S., & Andria, F., Efektifitas Penggunaan Aplikasi 

Mobile JKN Sebagai Strategi Meminimalisir Tingkat Antrian Di Kantor Cabang BPJS 

Kesehatan Kabupaten Bogor, Jurnal Online Mahasiswa (JOM), 4 no, 4,(2019), 1-14. 
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mewujudkan pelayanan publik yang baik melalui aplikasi mobile 

JKN. 

Berdasarkan data yang diperoleh dari pengguna aplikasi 

mobile JKN, ada beberapa lapisan masyarakat yang beranggapan 

bahwa pelayanan yang dilakukan melalui online dengan aplikasi 

mobile JKN masih sulit untuk diakses sehingga sebagian 

masyarakat memilih enggan menggunakan aplikasi mobile JKN.
9
 

Adapun alasan masyarakat untuk tidak menggunakan aplikasi 

mobile JKN salah satunya yaitu perangkat seluler (smartphone) 

yang mereka miliki tidak mendukung untuk mengoperasikan 

aplikasi mobile JKN, selain itu beberapa masyarakat juga 

mengalami kesulitan dalam mengoperasikan aplikasi tersebut 

dikarenakan kurangnya pemahaman masyarakat dalam memakai 

fitur yang tersedia didalam aplikasi mobile JKN.  

Selanjutnya berdasarkan data dari BPJS Kesehatan 

Cabang Bandar Lampung, yang mana aplikasi mobile JKN sudah 

direalisasikan pada bulan November tahun 2017 serta sudah 

disosialisasikan ke masyarakat, tokoh agama, kelurahan, badan 

usaha, pemda (pemerintah daerah), maupun melalui media massa. 

Sejak diluncurkannya pada tahun 2017, aplikasi mobile JKN terus 

dilakukan perbaikan serta menambahkan fitur-fitur baru untuk 

memudahkan pengguna aplikasi mobile JKN dalam mengakses 

pelayanan. BPJS kesehatan memiliki call center 165 dan juga 

layanan pandawa (pelayanan administrasi melalui whatsApp) yang 

bisa diakses melalui whatsApp.10
 

Data yang terhimpun dari BPJS Kesehatan, tercatat 

sebanyak 954.554 jiwa penduduk Kota Bandarlampung sebagai 

peserta JKN-KIS dari keseluruhan total penduduk Kota 

Bandarlampung yang berjumlah 1.189.297 jiwa. Kemudian untuk 

jumlah pengguna aplikasi mobile JKN terhitung sebanyak 91.675 

jiwa. Jumlah tersebut terbilang cukup jauh dari jumlah 

keseluruhan peserta JKN-KIS, hal ini dikarenakan masih 

                                                             
9 Ridwan, pengguna aplikasi mobile JKN, wawancara, 11 April 2022 
10 Mudayanto, Staf Bidang SDM, Umum dan Komunikasi Publik, wawancara, 

11 Oktober 2022 



 

 
7 

minimnya informasi serta pengetahuan masyarakat terkait 

penggunaan aplikasi mobile JKN tersebut. Selain itu masyarakat 

juga terkendala dalam penggunaan smartphone, seperti versi 

smartphone yang tidak support dan kurangnya penyimpanan 

dalam mengunduh aplikasi mobile JKN. 

Aplikasi mobile JKN memudahkan dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat terlebih lagi pada era pandemi 

Covid-19 saat ini. Hal ini dikarenakan pandemi Covid-19 

mengakibatkan diberlakukannya kebijakan baru yaitu 

Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) yang 

berimbas pada proses pelayanan, termasuk BPJS Kesehatan. 

Dimana kebijakan tersebut mengharuskan masyarakat untuk 

menjaga jarak (social distancing) dalam melakukan aktivitas 

termasuk antrian dalam pelayanan. Hal ini mengakibatkan proses 

pelayanan menjadi kurang maksimal dan waktu yang dibutuhkan 

cukup lama. Akibatnya pelayanan yang dibutuhkan masyarakat 

tidak terpenuhi karena keterbatasan jumlah dan waktu. Oleh sebab 

itu BPJS Kesehatan kembali menggalakkan penggunaan aplikasi 

mobile JKN, agar pelayanan tetap berjalan meskipun melalui 

media online. Akan tetapi dalam realitas di lapangan masih 

terdapat kendala-kendala yang dihadapi dalam menggunakan 

aplikasi mobile JKN tersebut. Maka dari itu penelitian ini 

bertujuan menganalisis bagaimana aplikasi mobile JKN dalam 

mewujudkan good governance di era pandemi. 

Berdasarkan uraian permasalahan diatas tersebut, penulis 

tertarik melakukan penelitian lebih jauh serta secara mendalam 

dengan mengangkat permasalahan tersebut dalam judul "Prinsip 

Good Governance dalam Penerapan Aplikasi Mobile JKN di Kota 

Bandarlampung". 

 

C. Fokus Penelitian dan Subfokus Penelitian 

Berkaitan dengan penerapan Aplikasi Mobile JKN di era 

pandemi Covid-19 khususnya wilayah Kota BandarLampung, 

maka diperlukan sebuah penelitian mengenai “Prinsip Good 

Governance dalam Penerapan Aplikasi Mobile JKN di Kota 
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BandarLampung” yang dirumuskan dalam fokus penelitian 

sebagai berikut: 

a. Mekanisme pelayanan pada aplikasi mobile JKN 

b. Prinsip good governance pada aplikasi mobile JKN 

c. Aplikasi mobile JKN dan sistem informasi JKN  

d. Akuntabilitas dalam pelayanan aplikasi mobile JKN 

Dan subfokus penelitian sebagai berikut: 

a. Prinsip good governance dalam penerapan aplikasi mobile 

JKN di kota Bandarlampung 

 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana aplikasi mobile JKN mewujudkan good 

governance  di kota Bandarlampung?  

2. Apa saja faktor pendukung terwujudnya good governance 

dalam aplikasi mobile JKN di kota Bandarlampung? 

 

E. Tujuan Masalah 

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk mengembangkan, 

menemukan serta menguji kebenaran suatu pengetahuan. Maka 

karena itu tujuan dari penelitian ini ialah: 

1. Untuk mengetahui pelayanan pada aplikasi mobile JKN untuk 

mewujudkan good governance di Kota Bandarlampung. 

2. Untuk mengetahui fakor pendukung terwujudnya good 

governance pada aplikasi mobile JKN di kota 

Bandarlampung 

 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

teoritis dan praktis bagi berbagai pihak.  
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1. Teoritis  

Penelitian ini secara teoritis diharapkan mampu 

menambahkan pengetahuan pada e-government dalam 

mewujudkan prinsip-prinsip good governance. Peneliti 

berharap penelitian ini dapat memberikan manfaat serta 

menjadi kajian untuk penelitian–penelitian dengan tema 

serupa. 

2. Praktis 

a. Bagi Peneliti selanjutnya 

Peneliti dapat menambah ilmu dan wawasan mengetahui 

e-government dalam mewujudkan prinsip-prinsip good 

governance pada aplikasi mobile JKN di kota 

Bandarlampung. 

b. Bagi pemerintah 

Peneliti berharap penelitian ini dapat memberikan 

manfaat sebagai pertimbangan, bahan masukan serta 

rekomendasi untuk pemerintah untuk meningkatkan 

pelayanan. 

c. Bagi masyarakat 

Peneliti berharap penelitian ini menjadi pendorong dan 

membuka pandangan agar kedepannya banyak 

masyarakat menggunakan aplikasi mobile JKN ini. 

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan (Studi Pustaka) 

Untuk mendukung penelitian yang relevan dengan topik 

penelitian agar peneliti mengetahui batas apa saja yang sudah dan 

belum diteliti untuk menghindari duplikasian. 

1. Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Andi Ni'mah 

Sulfiani (2021) dalam Jurnal Administrasi Publik volume 

XVII (1). Dengan judul Penerapan Prinsip-prinsip Good 

Governance dalam Pelayanan BPJS Kesehatan di Kota 

Palopo. Penelitian tersebut membahas mengenai 
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bagaimana pelaksanaan keempat prinsip good governance 

(akuntabilitas, transparansi, keterbukaan, aturan hukum) 

dalam pelayanan BPJS Kesehatan di Kota Palopo. 

Penelitian ini secara detail memaparkan permasalahan 

atau analisis yang menjadi penyebab kurang maksimalnya 

pelaksanaan prinsip good governance. Metode yang 

dipakai didalam penelitian yaitu metode penelitian 

kualitatif dengan jenis pendekatan studi kasus. Fokus pada 

penelitian ini yaitu penerapan prinsip prinsip good 

governance dalam pelayanan BPJS Kesehatan. Perbedaan 

penelitian ini dengan skripsi saya yaitu pada penelitian ini 

berfokus pada empat prinsip diantaranya transparansi, 

akuntabilitas, aturan hukum  dan keterbukaan, yang mana 

ada beberapa prinsip yang berbeda dengan penelitian 

saya. 

2. Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Rita Komala dan 

Achmad Firdaus (2020) dalam Jurnal Ilmu Manajemen 

dan Bisnis Islam volume 6. Yang berjudul "Analisis 

Kualitas Pelayanan Mobile JKN Terhadap Kepuasan 

Peserta Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan". 

Penelitian ini membahas mengenai seberapa besar 

pengaruh pelayanan pada mobile JKN terhadap kepuasan 

para peserta BPJS Kesehatan. Penelitian ini juga secara 

detail menjelaskan mengenai faktor apa saja yang menjadi 

penyebab kurangnya kepuasa masyarakat terhadap mobile 

JKN. Metode yang dilakukan didalam penelitian ini yaitu 

purposive sampling yang merupakan pengambilan sampel 

mempunyai kriteria, pria atau wanita usia minimal 18 

tahun. Fokus pada penelitian ini yaitu menganalisis 

faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi mauapun tidak 

mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap mobile 

JKN. Perbedaan penelitian ini dengan skripsi saya yaitu 

terletak pada fokus penelitian ini yang hanya berfokus 

pada kepuasan masyarakat (peserta BPJS Kesehatan) 

terhadap mobile JKN. 
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3. Ketiga, penelitian yang telah dilakukan oleh Ayu 

Wulandari dkk (2019) dalam Jurnal Public Policy volume 

5. Dengan judul "Inovasi BPJS Kesehatan dalam 

Pemberian Layanan Kepada Masyarakat: Aplikasi Mobile 

JKN". Penelitian ini membahas mengenai faktor yang 

mempengaruhi keefektifan aplikasi mobile JKN dalam 

pemberian layanan kepada masyarakat khususnya peserta 

BPJS Kesehatan. Penelitian ini memakai metode 

penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. 

Penelitian ini berfokus untuk melihat kualitas pelayanan 

yang diberikan melalui mobile JKN kepada masyarakat. 

Perbedaan penelitian ini dengan skripsi saya yaitu terletak 

pada fokus penelitian ini yang hanya membahas mengenai 

kualitas pelayanan mobile JKN tersebut. 

4. Keempat, skripsi yang berjudul "Implementasi Prinsip-

prinsip good governance dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Masalle 

Kabupaten Enrekang" oleh Ismayanti pada tahun 2021. 

Skripsi karya Ismayanti ini menggunakan teori Good 

Governance yang dikemukakan oleh Sedarmayanti yang 

dijadikan sebagai indikator kinerja pemerintah. Perbedaan 

pada skripsi ini yaitu terletak pada locus penelitiannya 

yaitu pada kantor Kecamatan Masalle Kabupaten 

Enrekang. 

5. Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Bayu Karunia 

Putra dkk (2021) dalam Jurnal Ilmiah Publika volume 9. 

Dengan berjudul "Reformasi Birokrasi dalam Pelayanan 

Publik Melalui Mobile JKN di Kota Malang". Dalam 

penelitian ini membahas mengenai inovasi yang dilakukan 

BPJS Kesehatan melalui mobile JKN yang memiliki 

tujuan untuk mensejahterakan masyarakat.  penelitian ini 

menggunakan metode yaitu kualitatif deskriptif yang 

berarti memanfaatkan data kualitatif yang dijabarkan 

secara deskriptif. Fokus penelitian ini yaitu untuk 

mengetahui seberapa besar tingkat keberhasilan program 

JKN-KIS (mobile JKN) dalam meningkatkan kualitas 
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pelayanan publik. Perbedaan penelitian ini dengan skripsi 

saya yaitu terletak pada fokus penelitiannya yang hanya 

berfokus pada tingkat keberhasilan program serta 

peningkatan kualitas pelayanan publik. 

 

H. Metode Penelitian 

Untuk mendapatkan data-data yang diperlukan untuk 

mendukung penelitian, berikut ini metode yang akan peneliti 

gunakan nantinya, yaitu: 

1. Jenis Penelitian dan sifat penelitian 

a. Jenis Penelitian 

Penelitian ini termasuk jenis penelitan lapangan 

(field research) datanya berasal dari lokasi penelitian. 

Metode kualitatif yang digunakan dalam penelitian ini. 

Steven Dukeshire dan Jennifer Thurlow mendefinisikan 

bahwa penelitian kualitatif menyertakan data-data non-

numerik, pengumpulan dan analisis data naratif. Untuk 

menjawab pertanyaan atau masalah metode penelitian 

kualitatif digunakan untuk mendapatkan data yang kaya 

wawasan agar dapat menjawab pertanyaan atau 

memecahkan suatu masalah. Metode kualitatif 

menggunakan fokus group, wawancara yang mendalam 

serta observasi untuk mengumpulkan data.
11

 

b. Sifat Penelitian 

Penelitian ini bersifat deskriptif, bertujuan untuk 

menggambarkan interpretasi data dalam kaitannya 

dengan peristiwa, fenomena dan variabel apa yang 

terjadi selama proses penelitian dan apa yang disajikan. 

Bentuk yang dapat diamati dapat berupa bentuk ciri dan 

sudut pandang gejala pada masa sekarang.
12

 

                                                             
11 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2018), 3. 
12 M. Subana dan Sudrajat, Dasar – Dasar Penelitian Ilmiah, (Bandung: 

Pustaka Setia, 2001). 
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2. Pendekatan 

Pendekatan penelitian dapat berarti seluruh kegiatan 

didalam penelitian yang bermulai dengan adanya rumusan 

masalah sampai dengan penarikan kesimpulan. Berdasarkan 

uraian yang diberikan, dapat dikatakan bahwa pendekatan 

kualitatif yang digunakan dalam penelitian ini karena semua 

data-data yang didapatkan berupa observasi, wawancara serta 

dokumen.
13

 

3. Sumber Data  

a. Data Primer 

Data primer ialah kumpulan data baik dari sumber atau 

objek agar mendapatkan jawaban yang sesuai dengan 

permasalahan. Data primer tersebut diperoleh dari 

informan dan tanggapan seperti wawancara, jejak dan 

lainnya. Dalam penelitian ini data diperoleh dengan 

metode snowball sampling yang merupakan cara dalam 

pemilihan sampel bermula dengan jumlahnya kecil lalu 

membesar. Dengan menggunakan teknik ini peneliti 

melakukan penentuan sampel, yang awalnya hanya 

menentukan beberapa orang akan tetapi karena dirasa 

data yang diperoleh belum cukup lengkap maka peneliti 

kembali mencari orang lain agar dapat melengkapi. 

Untuk sumber data primer yang dimaksud adalah: 

TABEL 1.1 

DATA PRIMER 

NO Nama Status/jabatan 

1 Bapak 

Mudayanto 

Staf Bidang SDM, Umum 

dan Komunikasi Publik 

2 Ibu Endang Pengunjung BPJS 

Kesehatan Cabang Kota 

                                                             
13 Ajikunto, Prosedur Penelitian Pendekatan Dan Praktek, (Bandung: Bima 

Aksara, 2006). 
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BandarLampung 

3 Ibu Faidah Pengunjung BPJS 

Kesehatan Cabang Kota 

BandarLampung 

4 Bapak Ridwan Pengguna aplikasi Mobile 

JKN 

5 Ibu Wisma Pengguna aplikasi Mobile 

JKN 

6 Ibu Nisa Pengguna aplikasi Mobile 

JKN 

7 Ibu Anin Pengguna aplikasi Mobile 

JKN 

8 Ibu Dwi  Pengguna aplikasi Mobile 

JKN 

9 Ibu Anggi Pengguna aplikasi Mobile 

JKN 

10 Ibu Riski Pengguna aplikasi Mobile 

JKN 

 

b. Data Sekunder  

Data sekunder ialah jenis data dalam penelitian yang 

tergantung dari cara pengumpulannya, yaitu data yang 

ada didalam penelitian ini diperoleh dan dikumpulkan 

peneliti secara tidak langsung melainkan oleh peneliti 

tetapi dengan pihak lain, bentuk laporan, catatan atau 

data dikantor serta dokumen yang diberikan untuk tujuan 

penelitian. Untul sumber data sekunder dalam penelitian 

ini berupa arsip kantor BPJS Kesehatan Cabang 

Bandarlampung. 
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TABEL 1.2 

DATA SEKUNDER 

 

No Nama File Sifat 

File 

1 Struktur Organisasi BPJS 

Kesehatan Cabang Bandarlampung 

Soft 

File 

2 Data pengguna aplikasi mobile 

JKN di Kota Bandarlampung 

Soft 

File 

 

4. Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data merupakan cara yang peneliti 

gunakan untuk mengumpulkan informasi sedemikian rupa 

sehingga menjadi sistematis dan menjawab pertanyaan yang 

sudah dirumuskan karena informasi tersebut digunakan 

sebagai dasar untuk mengambil keputusan. 

a. Observasi 

Observasi, ialah pengumpulan data-data dengan cara 

melakukan pengamatan ditempat penelitian secara 

langsung yaitu pada lembaga-lembaga yang 

berhubungan dengan tujuan dan objek penelitian agar 

mendapakan gambaran gejala-gejala yang realistis. 

Sangat penting untuk analisis masalah yang diteliti. 

Dalam penelitian ini, observasi dilakukan terhadap 

pengunjung atau pengguna mobile JKN dikantor BPJS 

Kesehatan Cabang Bandarlampung. Peneliti melakukan 

observasi pra riset pada tanggal 11-18 April 2022 dan 

melakukan riset pada tanggal 11-14 Oktober 2022 yang 

mana lokasi penelitian dikantor BPJS Kesehatan Cabang 

Bandarlampung. Dilakukannya observasi agar dapat 

memperkuat hasil penelitian. 
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b. Wawancara 

Wawancara, ialah kegiatan tanya jawab agar dapat 

memperoleh informasi. Dengan memberikan berupa 

pertanyaan-pertanyaan kepada pegawai BPJS Kesehatan 

Cabang Bandarlampung serta pengunjung BPJS 

Kesehatan dan pengguna aplikasi mobile JKN di Kota 

Bandarlampung. Wawancara bebas terpimpin digunakan 

dalam penelitian ini. Dengan menggabungkan pedoman 

wawancara yang didalamnya termuat berbagai 

pertanyaan dan wawancara bebas agar dapat 

memperoleh informasi secara jelas. Dalam 

pelaksanaannya, wawancara ini dilakukan dengan tatap 

muka, memakai buku untuk mencatat serta handphone 

untuk merekam hasil wawancara dengan narasumber. 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi untuk menggambarkan kondisi lapangan 

yang membantu peneliti untuk mengklarifikasi 

penelitian Dokumentasi digunakan sebagai data 

penggerak untuk menghasilkan data. Dengan kata lain, 

bahan tersebut digunakan sebagai pelengkap 

penelitian.
14

 Dokumentasi dapat berupa rekaman, catatan 

penelitian, foto, dll. 

5. Analisis dan Penyajian data 

a. Reduksi Data 

Reduksi data ialah data yang diperoleh dari lapangan 

yang cukup banyak dikumpulkan dengan cara 

menyatatnya secara rinci dan teliti. Mereduksi data juga 

berarti memilih hal pokok, merangkum, membuang hal 

yang tidak perlu serta memfokuskan pada hal yang 

penting.
15

 

                                                             
14 M. Hum. Dr. Farida Nugrahani, Metode Penelitian Kualitatif Dalam 

Penelitian Pendidikan Bahasa (Surakarta: Pustaka Ilmu Grup, 2014) 
15 Hardani DKK, Metode Penelitian Kualitatif & Kuantitatif, ed. Yogyakarta, 

(CV ,Pustaka Ilmu Group,2021) 
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b. Penyajian Data 

Setelah data tersebut direduksi, maka langkah 

selanjutnya adalah menyajikan data. Sekumpulan data 

informasional yang tersusun yang mungkinan 

dilakukannya penarikan kesimpulan, biasanya dilakukan 

dalam bentuk penjelasan singkat, grafik, hubungan 

antara kategori dan sejenisnya.
16

 

c. Penarikan Kesimpulan 

Penarikan kesimpulan diawali dengan melakukan 

mengumpulkan data, penganalisis bermula mencari tau 

atau memahami hal yang berkaitan, mencatat pola-pola 

penjelasan, arah kausalitas serta proposisinya.
17
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I. Kerangka Teoritik 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BPJS Kesehatan menciptakan 

inovasi tranformasi digital berupa 

aplikasi Mobile JKN 

Bagaimana aplikasi mobile JKN 

mewujudkan good governance di 

kota Bandarlampung? 

Teori: 

Indikator utama prinsip good governance menurut UNDP: 

1. Partisipasi  6. Berkeadilan 

2. Aturan hukum  7. Efektivitas dan efisiensi 

3. Tranparansi  8. Akuntabilitas  

4. Daya tanggap  9. Visi strategis 

5. Berorientasi konsensus 

Terwujudnya good governance 

melalui aplikasi Mobile JKN di 

Kota Bandarlampung 
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BPJS Kesehatan melakukan inovasi berupa aplikasi 

Mobile JKN sebagai bentuk dari perkembangan Teknologi 

informasi dan komunikasi. Hal ini dikarenakan pada 

perkembangan TIK saat ini berpengaruh pada perubahan sistem 

yang telah diterapkan sebelumnya serta perilaku manusia. Selain 

itu adanya perkembangan teknologi ini juga menjadi tantangan 

perubahan gaya hidup masyarakat dalam melakukan aktivitas 

sehari-hari sampai dengan urusan pemerintahan. Oleh sebab itu 

BPJS Kesehatan melakukan inovasi berupa aplikasi mobile JKN 

sebagai upaya meningkatkan kualitas pelayanan di era 

perkembangan teknologi saat ini. 

Untuk mewujudkan pelayanan yang berkualitas tersebut 

maka perlu diterapkannya prinsip-prinsip good governance pada 

pelayanan BPJS Kesehatan (mobile JKN) guna menghindari 

terjadinya praktik KKN, adanya transparansi dan lebih terstruktur 

agar terciptanya kesejahteraan masyarakat melalui peningkatan 

kualitas pelayanan. 

 

J. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi ini sebagai berikut: 

Bab I, berisi pendahuluan yang dimulai dari penegasan 

judul, latar belakang masalah, fokus dan subfokus penelitian, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian 

penelitian terdahulu yang relevan, metode penelitian, kerangka 

teoritik, dan sistematika pembahasan sebagai penutup. 

Bab II, berisi landasan teori mengenai good governance, 

aplikasi mobile JKN, serta maslahah mursalah secara mendalam. 

Bab III, berisi gambaran umum dari objek penelitian, 

yaitu demografi Kota Bandarlampung, struktur organisasi BPJS 

Kesehatan Cabang Bandarlampung, visi dan misi BPJS Kesehatan 

Cabang Bandarlampung. 
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Bab IV, berisikan analisis data penelitian Prinsip Good 

Governance dalam Penerapan Aplikasi Mobile JKN di Kota 

Bandarlampung. 

Bab V, berisikan kesimpulan serta rekomendasi dari 

penulisan skripsi Prinsip Good Governance dalam Penerapan 

Aplikasi Mobile JKN di Kota Bandarlampung. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian dan analisis yang telah dilakukan 

sebelumnya dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penerapan aplikasi mobile JKN pada BPJS Kesehatan Kota 

Bandarlampung dalam mewujudkan good governance sudah 

cukup optimal. Hal tersebut berdasarkan pada 

terselenggaranya beberapa prinsip good governance dengan 

baik, beberapa prinsip tersebut antara lain: (a) Aturan hukum, 

penerapan prinsip ini dibuktikan dengan adanya Undang-

Undang atau Peraturan terkait, (b) Transparansi, pada prinsip 

ini dikatakan cukup baik dilihat dari kebebasan masyarakat 

untuk memperoleh dan mengakses informasi yang dibutuhkan 

di aplikasi mobile JKN, (c) Responsif,  penerapan prinsip ini 

pada pelayanan yang dilakukan melalui aplikasi mobile JKN 

dikatakan cukup baik, ditunjukkan dengan kesigapan petugas 

dalam mengatasi persoalan yang dialami peserta JKN-KIS, (d) 

Berorientasi konsensus, prinsip ini ditunjukkan dengan 

rangkaian proses yang dilakukan pemerintah untuk terus 

mengoptimalkan pelayanan pada BPJS Kesehatan sehinga 

terciptanya sebuah inovasi dalam bentuk aplikasi mobile JKN, 

(e) Berkeadilan, penerapan prinsip ini dikatakan cukup baik 

ditunjukkan dengan aplikasi mobile JKN bisa diakses oleh 

seluruh masyarakat baik peserta maupun yang bukan BPJS 

Kesehatan,  (f) Efektivitas dan efisiensi, penerapan prinsip ini 

terbilang cukup optimal terlihat pada keberhasilan dalam 

mengakses pelayanan yang dapat dilakukan kapan saja dan 

dimana saja melalui aplikasi mobile JKN didukung dengan 

tersediannya fitur yang memadai, (g) Akuntabilitas, penerapan 

prinsip ini terbilang cukup optimal ditunjukkan dengan 

integrasi yang dilakukan oleh BPJS Kesehatan dengan 
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beberapa stakeholder yang berkaitan dengan validasi data dan 

lembaga keuangan. 

Akan tetapi dalam masih terdapat prinsip good 

governance yang belum maksimal dalam penerapannya, yaitu: 

(1) Partisipasi, kurangnya partisipasi masyarakat membuat 

penerapan prinsip ini pada BPJS Kota Bandarlampung belum 

maksimal, (2) Visi strategis, penerapan prinsip ini kurang 

maksimal ditunjukkan dengan tidak adanya visi dan misi 

khusus dari BPJS Kesehatan Kota Bandarlampung, sehingga 

tidak adanya target khusus yang ingin dicapai guna 

meningkatkan pelayanan pada BPJS Kesehatan Kota 

Bandarlampung. 

2. Faktor pendukung terwujudnya good governance dalam 

penerapan aplikasi mobile JKN di BPJS Kesehatan kota 

Bandar Lampung, antara lain: Sarana dan prasarana, 

dukungan sarana dan prasarana dalam penerapan aplikasi 

mobile JKN dikatakan sangat penting, karena tanpa adanya 

sarana dan prasarana yang memadai proses penerapan aplikasi 

mobile JKN akan sulit terwujud. Sedangkan sumber daya 

manusia, apabila sarana prasarana belum cukup memadai, 

namun sumber daya manusia yang berkompeten dalam 

melaksanakan proses penerapan pelayanan melalui aplikasi 

mobile JKN tidak tersedia, maka hal tersebut akan sulit untuk 

terwujud. 

 

B. Saran 

Dari hasil penelitian dan pembahasan, terdapat beberapa 

rekomendasi yang dapat dipakai dalam evaluasi dalam 

memaksimalkan penggunaan aplikasi mobile JKN khususnya 

BPJS Kesehatan cabang Bandarlampung, antara lain: 

1. Bagi Instansi (BPJS Kesehatan) 

a. Mensosialisasikan secara aktif dan menyeluruh terkait 

aplikasi mobile JKN di wilayah Bandarlampung 
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b. Berperan aktif dalam mengajak masyarakat untuk 

menggunakan aplikasi mobile JKN dengan memberikan 

pengetahuan berupa kemudahan yang akan diperoleh dari 

penggunaan aplikasi mobile JKN 

2. Bagi Masyarakat 

a. Memahami tata cara penggunaan aplikasi mobile JKN 

dengan ikut serta dalam sosialisasi yang dilakukan BPJS 

Kesehatan 

b. Memanfaat aplikasi mobile JKN dengan semaksimal 

mungkin sehingga memperoleh manfaat yang cukup 

signifikan dari penggunaan aplikasi tersebut 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Dapat melakukan penelitian terkait aplikasi mobile JKN 

dengan metode dan teori yang tidak serupa sehingga 

ditemukan perbandingan hasil penelitian yang lebih akurat. 
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