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ABSTRAK

Aplikasi Mobile JKN yang dikembangkan BPJS Kesehatan memungkinkan pasien untuk melakukan pendaftaran rawat jalan
secara online sehingga diharapkan dapat mengurangi waktu tunggu dan mempermudah akses pelayanan yang diberikan.
Namun, implementasi sistem ini masih menghadapi kendala teknis dan variasi tingkat kepuasan pengguna. Penelitian ini
bertujuan menganalisis pengaruh sistem pendaftaran online Mobile JKN terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit
TK.II Pelamonia Makassar. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan desain penelitian cross sectional.
Sampel penelitian dalam penelitian ini sebanyak 43 responden ditentukan dengan metode purposive random sampling dari
populasi pasien rawat jalan pengguna Mobile JKN. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan bantuan
aplikasi SPSS. Hasil penelitian ini menunjukkan kepuasan pasien terhadap kualitas sistem yaitu responden yang menyatakan
tidak puas sebanyak 31 (72,1%) dan responden yang menyatakan puas yaitu 12 (27,9%), sedangkan untuk kualitas layanan
yaitu responden yang menyatakan puas sebanyak 28 (65,1%) dan responden yang menyatakan tidak puas yaitu 15 (34,9%).
Aspek kemudahan penggunaan, kecepatan proses, keandalan sistem, keakuratan informasi, dan keamanan data menjadi faktor
utama yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan pasien. Pasien yang menilai sistem pendaftaran cepat dan mudah digunakan
cenderung memberikan tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

Kata kunci: mobile JKN, pendaftaran online, kepuasan pasien

ABSTRACT

The Mobile JKN application developed by BPJS Keschatan allows patients to register for outpatient care online, which is
expected to reduce waiting times and facilitate access to services. However, the implementation of this system still faces
technical obstacles and varying levels of user satisfaction. This study aims to analyze the effect of the Mobile JKN online
registration system on outpatient satisfaction at Pelamonia Makassar Level II Hospital. The research method used was
quantitative with a cross-sectional study design. The sample in this study was 43 respondents determined by purposive random
sampling method from the population of outpatients using Mobile JKN. Data were collected using a questionnaire and
analyzed using the SPSS application. The results of this study indicate patient satisfaction with the quality of the system,
namely 31 respondents (72.1%) who stated they were dissatisfied and 12 respondents (27.9%) who stated they were satisfied.
Meanwhile, for service quality, respondents who stated they were satisfied were 28 respondents (65.1%) who stated they were
dissatisfied and 15 respondents (34.9%) who stated they were dissatisfied. Aspects of ease of use, processing speed, system
reliability, information accuracy, and data security are the main factors that can influence the level of patient satisfaction.
Patients who rate the registration system as fast and easy to use tend to report higher levels of satisfaction.
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PENDAHULUAN

Di dunia globalisasi saat ini, kemajuan teknologi terjadi dengan sangat pesat. Di antara
perkembangan ini, teknologi informasi (TT) telah merambah banyak aspek kehidupan manusia (Chasanah
et al,, 2023).

Hal ini mendorong sejumlah kemajuan dalam teknologi informasi untuk meningkatkan prosedur
bisnis saat ini dan memanfaatkan teknologi. Di antara sektor yang memanfaatkan teknologi ini adalah
rumah sakit dan penyedia layanan lainnya (Zulfa & Hasanah Nurul, 2022).

Rumah sakit harus terus meningkatkan kualitas layanan mereka karena industri layanan kesehatan
sangat kompetitif. Menawarkan proses pendaftaran rawat jalan yang cepat dan mudah merupakan salah
satu cara untuk meningkatkan perawatan pasien, yang akan memengaruhi kepuasan pasien.

Salah satu tindakan yang dilakukan rumah sakit untuk meningkatkan kualitas di era digital adalah
pemasangan sistem pendaftaran daring. Salah satu cara rumah sakit memanfaatkan teknologi terkini
untuk memudahkan pendaftaran pasien dan keluarga mereka adalah melalui pendaftaran tidak langsung
(daring) (Tami et al., 2021).

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BP]S) Kesehatan meluncurkan aplikasi JKIN Mobile, versi
digital dari model bisnis yang diusung BPJS Kesehatan sejak November 2017. Data peserta JKN dapat
dimutakhirkan dan didaftarkan melalui aplikasi ini (Chasanah et al., 2023).

Data BPJS Kesehatan 2025 menunjukkan jumlah peserta aktif pada tahun 2025 sebanyak
240.808.366 orang, dengan tingkat pertumbuhan sebesar 12,70%. Total peserta JKN yang terdaftar adalah
278.467.057 peserta, yaitu PBI (41,4%), PPU Penyelenggara Negara (7,1%), PPU Penyelenggara Swasta
Non-Negara (16,2%), PBPU (12,1%), dan masyarakat yang terdaftar di Pemerintah Daerah (20,7%).

Ketika ekspektasi pasien sebelum menerima layanan dibandingkan dengan kesan mereka terhadap
layanan tersebut, tingkat kepuasan pasien dapat ditentukan. Jika harapan mereka terpenuhi, layanan
tersebut telah memberikan kualitas yang luar biasa dan akan menghasilkan tingkat kepuasan yang tinggi.
Di sisi lain, kualitas layanan belum memenuhi ekspektasi jika ekspektasi tersebut tidak terpenuhi
(Kumalasari & Wahab, 2024).

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam terkait pengaruh sistem
pendaftaran online mobile JKN terhadap kepuasan pasien rawat jalan. Ada yang merasa puas dan tidak
sedikit juga hasil penelitian yang merasa tidak puas dengan kualitas sistem pendaftaran online mobile
JKN. Perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan terdapat research gap yang perlu diteliti lebih

lanjut.
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METODE PENELITIAN

Metodologi penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan desain cross
sectional. Cross sectional merupakan desain penelitian yang mempelajarai resiko dan efek dengan cara
observasi, dan tujuannya yaitu mengumpulkan data secara bersamaan atau satu waktu.

Penelitian dilaksanakan pada bulan Februari hingga Mei 2026 di Poliklinik THT Rumah Sakit TK.II
Pelamonia Makassar dengan populasi menggambarkan keseluruhan kelompok atau komponen
yang memiliki kesamaan ciri khusus dan menjadi subjek penelitian dengan 4.737 pengguna JKN seluler,
populasi dalam penelitian ini bersifat dinamis, artinya ukurannya dapat bervariasi berdasarkan waktu,
tempat, dan demografi populasi.

Pengambilan sampel acak (purposive random sampling) adalah bagaimana sampel dipilih untuk
penelitian ini. Peneliti memilih sampel dengan mengidentifikasi ciri-ciri tertentu yang sejalan dengan
tujuan penelitian dengan harapan dapat menemukan jawaban atas kesulitan penelitian dengan jumlah
sampel yaitu 43 sampel yang dihitung menggunakan rumus sampel minimal Cochran dengan instrument

penelitian yang digunakan yaitu kuesioner.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil:

Sampel penelitian sebanyak 43 orang responden yang terdiri dari pasien rawat jalan.

1. Karakteristik responden

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin N Presentasi%o
1. Laki-laki 11 25,6
2. perempuan 32 74,4
Total 43 100.0

Berdasarkan tabel 1 mengenai karakteristik respoden berdasarkan jenis kelamin pada pasien rawat
jalan menunjukkan bahwa dari 43 responden, jenis kelamin responden paling banyak adalah perempuan
yaitu sebanyak 32 (74,4%) responden dan paling sedikit yaitu laki-laki sebanyak 11 (25,6) responden.

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No. Usia N Presentasi%
1. 20-30 tahun 22 51,2
2. 31-40 tahun 13 30,2
3. 41-50 tahun 3 7,0
4. 51-60 tahun 5 11,6
Total 43 100.0
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Berdasarkan tabel 2 mengenai karakteristik responden berdasarkan usia pada pasien rawat jalan
menunjukkan bahwa dari 43 responden, paling banyak dengan usia 20-30 tahun sebanyak 22 (51,2%)
responden dan usia paling sedikit yaitu 41-50 tahun sebanyak 3 (7,0%) responden.

Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan LLamanya Penggunaan Aplikasi Mobile JKIN

No. Waktu Penggunaan N Presentasi%
1. =<6 bulan 13 30,2
> 6 bulan 30 69,8
Total 43 100.0

Berdasarkan tabel 3 mengenai karakteristrik responden berdasarkan waktu penggunaan aplikasi
mobile JKN pada pasien rawat jalan menunjukkan bahwa dari 43 responden, waktu penggunaan aplikasi
mobile JKN paling banyak yaitu > 6 bulan sebanyak 30 (69,8%) responden dan paling sedikit yaitu = 6
bulan sebanyak 13 (30,2%) responden.

2. Gambaran Kepuasan Pasien Tentang Kualitas Sistem

Telah dilakukan penelitian kepuasan pasien terhadap kualitas layanan pendaftaran online mobile

JKN pada pasien rawat jalan dengan penelitian tergambar pada tabel dibawah ini.

Tabel 4. Kualitas Sistem Pendaftaran Online Mobile JKN

No. Kualitas Sistem N Presentasi%
1. Puas 12 279
Tidak Puas 31 72,1
Total 43 100.0

Berdasarkan tabel 4 mengenai kualitas sistem pendaftaran online mobile JKIN pada pasien rawat
jalan menunjukkan bahwa dari 43 responden, responden yang menyatakan tidak puas sebanyak 31
(72,1%) responden dan responden yang menyatakan puas yaitu 12 (27,9%).
3. Gambaran Kepuasan Pasien Tentang Kualitas Layanan

Telah dilakukan penelitian kepuasan pasien terhadap kualitas layanan pendaftaran online mobile
JKN pada pasien rawat jalan dengan penelitian tergambar pada tabel dibawah ini.

Tabel 5. Kualitas Layanan Pendaftaran Online Mobile JKIN

No. Kualitas Layanan N Presentasi%o
1. Puas 28 65,1
2. Tidak Puas 15 349
Total 43 100.0

Berdasarkan tabel 5 mengenai kualitas layanan pendaftaran online mobile JKN pada pasien rawat
jalan menunjukkan bahwa dari 43 responden, responden yang menyatakan puas sebanyak 28 (65,1%)
responden dan responden yang menyatakan tidak puas yaitu 15 (34,9%) responden.
Pembahasan:

1. Gambaran Kepuasan Pasien Tentang Kualitas Sistem
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Berdasarkan tabel 4 diatas mengenai kualitas sistem pendaftaran online mobile JKN pada pasien
rawat jalan menunjukkan bahwa dari 43 responden, responden yang menyatakan tidak puas sebanyak 31
(72,1%) responden dan responden yang menyatakan puas yaitu 12 (27,9%).

Hal ini menunjukkan bagaimana kualitas sistem memengaruhi kepuasan pengguna terhadap aplikasi
seluler JKN. Pengguna meyakini bahwa aplikasi JKIN Seluler memiliki kualitas sistem yang baik, dengan
data yang dapat diakses di mana saja, kapan saja. Di sisi lain, responden memperkirakan akan ada lebih
sedikit gangguan pada jaringan aplikasi seluler JKIN. Hal ini menyiratkan bahwa beberapa pengguna masih
menganggap sistem JKN Mobile berkualitas rendah, meskipun mereka terus menggunakan aplikasi
tersebut. Karena kepuasan pengguna terhadap aplikasi meningkat seiring dengan kualitas sistem, kualitas
sistem merupakan komponen penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna.

Peraturan Direksi Nomor 30 Tahun 2017 tentang Penyelenggaraan Aplikasi Mobile Jaminan
Kesehatan Nasional Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan menyebutkan bahwa aplikasi JKN
mobile merupakan teknologi informasi mutakhir berbentuk perangkat bergerak (#zobile) yang memudahkan
masyarakat dalam mengurus administrasi tanpa harus datang ke kantor (Widyasari et al., 2019).

Namun, kenyataannya jumlah pengguna masih relatif sedikit. Selain penggunaan aplikasi seluler
JKN yang buruk, pendaftaran sering terhambat oleh gangguan server. Waktu henti (downtime) merupakan
hal yang umum terjadi pada server aplikasi, terutama saat jam sibuk. Gangguan sistem juga umum terjadi
saat menggunakan aplikasi seluler JKN. Penggunaan internet yang tinggi untuk penggunaan aplikasi
seluler JKN secara bersamaan menyebabkan peningkatan lalu lintas jaringan, yang pada gilirannya
memengaruhi waktu respons dan bahkan dapat mengakibatkan gangguan server karena kelebihan beban
(Ilmu, 2025).

Gagasan kualitas sistem, menurut teori Nelson et al. (2005:206), harus memperhitungkan kegunaan,
ketergantungan, fleksibilitas, dan efektivitas sistem dalam memenuhi tuntutan pengguna dan memberikan
data yang diperlukan.

Hal ini bertentangan dengan studi (Julianti Anissa & Markam Hosizah, 2023), yang menemukan
bahwa kualitas sistem tidak memiliki dampak nyata pada kepuasan pengguna. Selain itu, pengguna
cenderung lebih mementingkan fitur dan layanan yang lengkap daripada kualitas sistem aplikasi.

Sejalan dengan penelitian lain oleh (Wara, Kalangi, dan Gamaliel, 2021), yang menemukan bahwa
penggunaan dipengaruhi oleh kualitas sistem. Pengguna akan merasa lebih nyaman menggunakan sistem
JKN Mobile berkualitas tinggi, dan dalam beberapa keadaan dan pengaturan, JKIN Mobile akan menjadi
sistem informasi yang andal dengan proses yang cepat dan keamanan yang terjamin (Narmansyah et al.,
2022).

2. Gambaran Kepuasan Pasien Tentang Kualitas Layanan
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Berdasarkan tabel 5 mengenai kualitas layanan pendaftaran online mobile JKIN pada pasien rawat
jalan menunjukkan bahwa dari 43 responden, responden yang menyatakan puas sebanyak 28 (65,1%)
responden dan responden yang menyatakan tidak puas yaitu 15 (34,9%) responden.

Kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, hal ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan berperan besar dalam menentukan kepuasan pasien.
Memprioritaskan kualitas layanan sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pasien. Hal ini
menyiratkan bahwa jika rumah sakit dianggap mampu memuaskan pasien, mereka akan memiliki peluang
lebih baik untuk menarik pasien baru.

Peraturan Presiden RI No. 12 Tahun 2013 terkait Jaminan Kesehatan yaitu bentuk jaminan dalam
bidang kesehatan supaya anggota mendapatkan manfaat dan perlindungan pemeliharaan kesehatan untuk
melengkapi keperluan pokok kesehatan.

Aplikasi Mobile JKN yang diperuntukkan untuk peserta BPJS Kesehatan ini bermanfaat untuk
memudahkan masyarakat dalam mengakses informasi maupun layanan seputar JKN-KIS. Peserta tidak
perlu lagi menunggu terlalu lama untuk datang ke kantor cabang hanya untuk menanyakan seputar
informasi BPJS Kesehatan seperti perubahan faskes, pendaftaran online, pengecekan status kepesertaan,
karena hanya dengan menggunakan aplikasi Mobile JKN peserta BPJS Kesehatan bisa langsung
mengaksesnya.

Dengan adanya aplikasi mobile JKN ini pelayanan yang diberikan menjadi lebih transparan, dan
bagi peserta yang sudah mendapat nomor antrian berobat namun belum datang sesuai waktu yang
dijadwalkan juga akan di hubungi oleh pihak klink untuk memastikan kehadiran peserta tersebut. Hal ini
akan membantu peserta lain yang belum mendapat antrian untuk masuk ke jadwal antrian jika peserta
BPJS yang sudah mendaftar terlebih dahulu berhalangan hadir.

Menurut teori DeLLlone dan McLean (2003), layanan yang diperoleh pelanggan dari pengembang
sistem informasi disebut sebagai kualitas layanan. Pemutakhiran sistem informasi dan pemecahan masalah
merupakan contoh layanan. Dalam hal ini, sejauh mana hasil yang diperoleh dalam aplikasi Mobile JKN
selaras dengan elemen-elemen yang telah ditetapkan dapat digunakan untuk mengukur kualitas layanan
(Putri et al., 2024).

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang menunjukkan adanya hubungan kuat antara kepuasan
pengguna dan kualitas layanan. Pernyataan responden tersebut menunjukkan kepada pelanggan bahwa
data dan informasi akan selalu diakses melalui aplikasi, dan lokasi fasilitas kesehatan yang otomatis sangat
membantu pengguna dalam pemberian layanan (Wahyudi et al., 2017).

Menurut studi lain oleh (Wigatie & Zainafree, 2023), kepuasan pengguna terhadap Aplikasi Seluler

JKN sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan. Untuk menciptakan pengalaman penggunaan aplikasi yang
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positif dan berkelanjutan, layanan yang responsif, aksesibilitas, dan kejelasan informasi merupakan
komponen penting.

Namun, hasil ini bertentangan dengan studi (Wara, Kalangi, dan Gamaliel, 2021), yang menemukan
kualitas layanan memiliki dampak positif terhadap penggunaan sistem. Jika pengguna tidak puas, mereka
tidak akan menggunakan sistem tersebut., karena penggunaan sistem yang tinggi akan memengaruhi

kepuasan pengguna (Narmansyah et al., 2022).

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien terhadap sistem pendaftaran online mobile
JKN:
1. Berdasarkan kualitas sistem responden yang menyatakan tidak puas sebanyak 31 (72,1%) responden
dan responden yang menyatakan puas yaitu 12 (27,9%) responden
2. Berdasarkan kualitas layanan responden yang menyatakan puas sebanyak 28 (65,1%) responden dan

responden yang menyatakan tidak puas yaitu 15 (34,9%) responden.
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