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Abstract
Background: To improve services to national health insurance participants, BPJS Health launched
the mobile JKN application. Many people who come directly to the BPJS Health office because they
do not know the application about the Mobile JKN application, do not understand how to use the
application.
Purpose: Knowing the effect of the quality of mobile JKN application services on the information
satisfaction of BPJS Health participants.
Method: The method in this study is a quantitative method with a Cross Sectional design. The
population in this study is users of the Mobile JKN Application, the BPJS Health Bandung Branch.
The study sample was 94 respondents. Sampling techniques use simple sandom sampling techniques.
The statistical test used in this study was the chi-square test (X2).
Results: The results of the study were that most respondents stated that the quality of service was
good (61.7%), more than half of respondents were dissatisfied (52.1%). There is an influence on the
quality of mobile JKN application services on BPJS Health participant information satisfaction (P =
0.004).
Conclusion: If the quality of service is good, it is likely that 3.9 times of BPJS Health participants
feel satisfied compared to the quality of service is not good.

Keywords: quality of service, satisfaction, BPJS Health, mobile JKN application

ABSTRAK

Latar Belakang: Untuk meningkatkan pelayanan kepada peserta jaminan kesehatan
nasional (JKN), Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan (BPJS) meluncurkan
applikasi mobile JKN. Banyak masyarakat yang datang langsung ke kantor BPJS Kesehatan
karena belum mengetahui aplikasi tentang aplikasi Mobile JKN, tidak mengerti cara
menggunakan aplikasi.

Tujuan: Mengetahui pengaruh kualitas layanan aplikasi mobile JKN terhadap kepuasan
informasi peserta BPJS Kesehatan

Metode: Metode dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan desain Cross
Sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi mobile JKN, BPJS
Kesehatan Cabang Bandung. Sampel penelitian sebanyak 94 responden. Teknik
pengambilan sampel menggunakan teknik simple sandom sampling. Uji statistik yang
digunakan pada penelitian ini adalah uji chi-square (X?)

Hasil: hasil penelitian adalah sebagian besar responden menyatakan bahwa kualitas layanan
sudah baik (61,7%), lebih dari setengah responden merasa kurang puas (52,1%). Ada
pengaruh kualitas layanan aplikasi mobile JKN terhadap Kepuasan Informasi Peserta BPJS
Kesehatan (P=0,004).

Kesimpulan: Jika kualitas layanan baik berpeluang 3,9 kali peserta BPJS kesehatan merasa
puas dibandingkan dengan kualitas layanan kurang baik.
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PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan serta teknologi di era digital seperti
sekarang semakin pesat, khususnya dalam bidang telekomunikasi, informasi dan media
dimana kondisi ini menuntut perusahaan untuk menciptakan solusi dan inovasi yang lebih
kreatif dalam memenuhi kebutuhan masyarakat di Indonesia. Perkembangan teknologi ini
juga sudah merambah ke berbagai sektor termasuk sektor kesehatan. Peran teknologi dalam
dunia kesehatan termasuk hal yang sangat penting terutama dalam meningkatkan kualitas
serta mutu pelayanan kesehatan (Mustika, 2015).

Masalah kesehatan sudah menjadi kebutuhan utama bagi masyarakat. Kebutuhan yang
dimaksud adalah kebutuhan untuk mendapatkan pelayanan yang prima. Seiring dengan
meningkatnya taraf kehidupan masyarakat, maka semakin meningkat pula tuntutan
masyarakat akan nilai-nilai kesehatan (Satria, 2021). Pelayanan kesehatan adalah segala
upaya yang diselenggarakan secara sendiri atau secara bersama-sama dalam suatu organisasi
untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit
serta memulihkan kesehatan perorangan, keluarga, kelompok ataupun masyarakat
(Listiyono, 2015).

Pemerintah melakukan upaya dalam mewujudkan pelayanan kesehatan yang lebih
optimal dalam meningkatkan derajat kesehatan setinggi-tingginya dan tujuan pembangunan
kesehatan menuju Indonesia sehat. Maka ditetapkannya Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
untuk mewujudkannya (Antina, 2016). Kementerian Kesehatan Republik Indonesia
menuncurkan PBJS Kesehatan pada 1 Januari 2014. Menurut Peraturan Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan No. 1 Tahun 2014 menjelaskan bahwa jaminan
kesehatan adalah jaminan berupa perlindungan kesehatan agar peserta memperoleh manfaat
pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar yang diberikan
kepada setiap orang yang telah membayar iuran atau iurannya dibayar oleh pemerintah
(Saputra et al., 2015).

BPJS Kesehatan memperkenalkan aplikasi Mobile JKN. Aplikasi ini bertujuan untuk
mempermudah masyarakat baik yang sudah menjadi peserta JKN-KIS maupun yang belum
terdaftar dan tidak perlu harus datang ke kantor untuk segala keperluan peserta. BPJS
muncul dengan inovasi membuat Mobile JKN sebagai alat bantu digital yang dipergunakan
untuk membantu administratif non-fisik tanpa harus datang ke kantor cabang BPJS
Kesehatan (Maryuni et al., 2020).

Untuk meningkatkan pelayanan kepada peserta JKN, BPJS Kesehatan meluncurkan
applikasi mobile JKN. Aplikasi Mobile JKN menyediakan informasi yang lengkap seputar
Program JKN yang memuat fasilitas layanan mulai dari merubah data peserta, pengecekan
iuran serta konsultasi kedokter secara online, peserta dapat memanfaatkan aplikasi untuk
pengurusan kepesertaan tanpa harus datang langsung ke kantor BPJS (Harsono et al., 2021).
Berdasarkan data BPJS Kesehatan pada tahun 2017 tercatat pengguna Aplikasi Mobile JKN
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versi Android sebanyak> 1.000.000 user dan Aplikasi Mobile JKN versi iOS sebanyak >
2.000 (Lubis et al., 2020).

Berdasarkan pra survey yang dilakukan masih banyak masyarakat yang datang
langsung ke kantor BPJS Kesehatan karena belum mengetahui aplikasi tentang aplikasi
Mobile JKN, tidak mengerti cara menggunakan aplikasi dan ada ingin bertatap muka secara
langsung dalam menyelesaikan persoalan yang terjadi. Sebagai perusahaan yang bergerak di
bidang kesehatan yaitu pelayanan, kepuasan pelanggan merupakan hal yang diterima secara
langsung memberikan nilai positif bagi perusahaan sehingga BPJS Kesehatan harus
memperhatikan kualitas layanan informasi dalam aplikasi Mobile JKN yang dikarenakan
dapat berpengaruh terhadap kepuasan peserta BPJS Kesehatan. Oleh karena itu tujuan
penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan aplikasi mobile JKN terhadap
kepuasan informasi peserta BPJS Kesehatan.

METODE

Metode dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan desain Cross Sectional
(Sutriyawan, 2021). Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan informasi
peserta BPJS dan variabel independen adalah kualitas layanan. Populasi dalam penelitian ini
adalah pengguna aplikasi mobile JKN BPJS Kesehatan Cabang Bandung. Sampel penelitian
sebanyak 94 responden diambil menggunakan Teknik Slovin. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini yaitu menggunakan teknik simple sandom sampling.

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner. Analisis data yang digunakan adalah
analisis deskriptif untuk melihat distribusi frekuensi dan persentase karakteristik responden
(jenis kelamin, umur, dan pekerjaan), kepuasan informasi peserta BPJS, dan kualitas
layanan. Analisis selanjutnya menggunakan uji chi-square untuk melihat pengaruh pengaruh
kepuasan informasi peserta BPJS terhadap kualitas layanan. Kemudian menggunakan
analisis Prevalence Odds Ratio (POR) yang digunakan untuk melihat besaran peluang
variabel independent mempengaruhi variabel dependen.

HASIL

Data hasil penelitian diperoleh dari kuesioner yang telah diisi responden sebanyak 94
peserta BPJS mengenai Pengaruh Kualitas Layanan Aplikasi Mobile JKN Terhadap
Kepuasan Informasi Peserta BPJS Kesehatan. Hasil analisis data yang terkumpul disajikan
dalam tabel dianalisis secara deskriptif. Sedangkan untuk uji analisis antar variabel disajikan
tabel 2 x 2 dan dilakukan uji chi square.

Tabel 1. Karakteristik Responden
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Karakteristik n %

Jenis kelamin
Laki-laki 45 47,9
Perempuan 49 52,1
Umur
21-25 19 20,2
26-30 19 20,2
31-35 27 28,7
36-40 22 23,4
41-45 7 7,4
Pekerjaan
Mahasiswa 2 2,1
IRT 12 12,8
Buruh 8 8,5
Wirausaha 17 18,1
Karyawan Swasta 31 33,0
Pegawai negri 23 24,5
Karyawan BUMN 1 1,1

Total 94 100,0

Tabel 1 menunjukan bahwa lebih dari setengah responden berjenis kelamin perempuan
(52,1%), golongan umur yang paling banyak adalah golongan umur 31-35 tahun (28,7%),
pekerjaan yang paling banyak diantara responden adalah karyawan swasta (33,0%)

Tabel 2. Distribusi Kualitas layanan dan Kepuasan Peserta BPJS Kesehatan

Variabel n %

Kualitas Layanan

Baik 58 61,7
Kurang Baik 36 38,3
Kepuasan

Puas 45 47,9
Kurang Puas 49 52,1
Total 94 100,0

Tabel 2 menunjukan bahwa sebagian besar responden menyatakan bahwa kualitas
layanan sudah baik (61,7%), dan lebih dari setengah responden merasa kurang puas
(52,1%).
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Tabel 3. Pengaruh Kualitas Layanan Aplikasi Mobile JKN Terhadap Kepuasan
Informasi Peserta BPJS Kesehatan

Kepuasan Tot
Kualitas PuaS Kura al P- POR
Layanan ng Value (95% CI)
Baik
5 0,3 3 97 8 00 0.0 3,957
Kurang Baik 04 (1,610-
9,724)

0 7,8 6 22 6 00

Tabel 3 menunjukan bahwa responden yang menyatakan kualitas layanan baik dan
merasa puas sebanyak 60,3%. Hasil uji chi square didapatkan nilai p 0,004 yang artinya ada
pengaruh kualitas layanan aplikasi mobile JKN terhadap Kepuasan Informasi Peserta BPJS
Kesehatan. POR diperoleh 3,9, yang artinya jika kualitas layanan baik berpeluang 3,9 kali
peserta BPJS kesehatan merasa puas dibandingkan dengan kualitas layanan kurang baik.

PEMBAHASAN

Penelitian ini memperoleh paling banyak responden pada golongan umur 31-35 tahun.
Kelompok umur tersebut termasuk golongan usia produktif yang berpotensi mendapatkan
risiko penyakit dari pekerjaan dan daya tahan tubuh. Kelompok umur produktif merupakan
umur yang cenderung memanfaatkan fasilitas kesehatan (Idris et al., 2020). Hal ini sesuai
dengan penelitian di Tanggerang yang menyatakan 33% pengguna BPJS adalah mereka yang
berumur 26-45 tahun (Rahmayanti & Ariguntar, 2017).

Berdasarkan jenis kelamin, penelitian ini memperoleh sebagian besar responden
berjenis kelamin perempuan. Secara teoristis tingginya angka kesakitan pada perempuan dari
pada laki-laki menyebabkan perempuan membutuhkan pelayanan kesehatan yang lebih
banyak (Mastuti et al., 2021). Pendapat tersebut sesuai dengan hasil yang didapatkan pada
penelitian ini. Hal ini menunjukkan bahwa jumlah responden perempuan peserta BPJS
Kesehatan lebih banyak dibandingkan dengan jumlah responden laki-laki. Jika dilihat dari
jenis pekerjaan, penelitian ini memperoleh sebagian besar responden adalah pekerja.
Biasanya orang yang bekerja lebih memperhatikan kualitas layanan dan juga memperhatikan
kepuasan layanan. Penelitian terdahulu menyatakan bahwa pekerjaan mempengaruhi tingkat
kepuasam pasien terhadap pelayanan kesehatan yang diterimanya karena orang yang bekerja
lebih menginginkan adanya keseimbangan antara pelayanan yang diterima dengan biaya
yang dikeluarkan (Habibi et al., 2020).
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Berdasarkan hasil dilapangan, hasil jawaban responden berdasarkan kehandalan,
57,4% responden menyatakan setuju bahwa kualitas layanan aplikasi mobile JKN dapat
diandalkan. Kehandalan (reliablility) berkaitan dengan kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang segera dan akurat sejak pertama Kali tanpa membuat kesalahan apapun.
Reliability oleh peserta BPJS dikatakan baik dengan kualitas pelayanan yang dirasakan
tersebut karena peserta BPJS merasa bahwa kehandalan yang dimiliki petugas kesehatan
sudah baik yang menyatakan bahwa pelayanan tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan.
(Siswati, S. (2015).

Berdasarkan responsiveness (cepat dan tanggap), 40,4% responden merasa ragu-ragu
bahwa pengguna aplikasi Mobile JKN mendapatkan respon yang cepat ketika melakukan
pengaduan. Penelitian sebelumnya menyatakan bahwa 31,8% responden menyatakan
pelayanan kesehatan kurang cepat tanggap dalam melakukan pelayanan (Iryadi, 2020). Pada
aspek tangibles peneliti menilai dari segi fitur pelayanan yang diberikan lengkap dengan
bermacam fitur aplikasi dan kegunaannya. Jawaban responden dari kedua item pertanyaan
tersebut berada pada ragu-ragu dan setuju. Dimensi Fasilitas berwujud (Tangibles) adalah
penilaian terhadap fasilitas peralatan dan petugas yang memberikan pelayanan jasa.
Dimensi ini  bertujuan untuk mengetahui kepuasan tentang fasilitas aplikasi dan
kegunaannya, penampilan serta ketersediaan informasi. Penelitian sebelumnya menyatakan
bahwa pada dimensi berwujud (tangibles) dapat menjadi salah satu aspek dalam mengukur
kepuasan peserta BPJS (Yuniar & Handayani, 2016).

Pada aspek Empathy (Empati) aspek yang dilihat adalah aplikasi mobile JKN
merupakan salah satu bentuk kemajuan dalam meningkatkan kualitas layanan dan
menyelesaikan kegiatan administrasi dengan cepat. Berdasarkan jawaban responden,
terdapat 58,5% responden merasa setuju bahwa aplikasi mobile JKN merupakan suatu
kemajuan dan 51,1% responden merasa setuju bahwa mereka dapat menyelesaikan kegiatan
administrasi lebih cepat dengan menggunakan aplikasi mobile JKN. Hasil penelitian
sebelumnya menunjukan adalah hubungan dari semua dimensi kualitas layanan kesehatan
dengan kepuasan pasien. Hasil penelitian tersebut menyimpulkan bahwa variabel empati
adalah variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien pengguna PBJS
(Tridiyawati & Prahasta, 2022).

Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas layanan aplikasi mobile JKN memiliki
pengaruh terhadap kepuasan informasi peserta BPJS kesehatan. Hasil ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas layanan berhubungan signifikan
dengan kepuasan peserta BPJS kesehatan (Abidin, 2016; Dewi et al., 2019; Faizah &
Panjawa, 2020). Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian di Manado, responden yang
menyatakan tidak puas dengan pelayanan BPJS disebabkan karena banyak faktor (Easter et
al., 2017), kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal (Masruron
et al.,, n.d.). Sesuai teori perilaku dalam Notoatmodjo, respon puas dari pasien dapat
bersumber dari dalam individu pasien sendiri (faktor internal) dan dari pelayanan yang
diberikan fasilitas kesehatan (faktor eksternal). Faktor internal yang mempengaruhi
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kepuasan pasien adalah sosial demografi pasien dan faktor eksternal berupa kualitas
pelayanan yang diberikan fasilitas kesehatan (Yusra, 2020).

Pada penelitian ini tidak dilakukan analisis satu persatu dimensi kualitas layanan,
sehingga pada penelitian ini tidak dapat melihat pengaruh masing-masing dimensi.
Penelitian ini hanya melakukan analisis secara keseluruhan kualitas layanan, akan tetapi
pada penelitian ini tetap mengkaji masing-masing dimensi kualitas layanan. Menurut asumsi
peneliti kepuasan adalah suatu keadaan ketika kebutuhan, keinginan, dan harapan pasien
dapat dipenuhi melalui produk/jasa yang dikonsumsi. Kualitas merupakan pertimbangan
dalam pembuatan keputusan yang paling mendasar dari seorang pelanggan untuk memakai
suatu produk barang atau jasa. Nilai kualitas didasarkan atas pengalaman nyata pelanggan
terhadap produk atau jasa pelayanan. Kualitas pelayanan kesehatan umumnya dikaitkan
dengan kepuasan pelayanan kesehatan kepada perorangan yang diberikan oleh suatu institusi
atau fasilitas kesehatan seperti rumah sakit. Dengan adanya BPJS, mutu pelayanan yang
diberikan pada pasien sudah ditentukan. Sebagian besar hal tersebut memengaruhi tingkat
kepuasan pasien BPJS, yang pemberlakuan peraturannya diberikan secara merata pada
seluruh peserta BPJS dengan mutu pelayanan yang sama dari Rumah Sakit (Yusra, 2020).

KESIMPULAN

Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagian besar responden menyatakan bahwa
kualitas layanan sudah baik, lebih dari setengah responden merasa kurang puas. Ada
pengaruh kualitas layanan aplikasi mobile JKN terhadap Kepuasan Informasi Peserta BPJS
Kesehatan. Jika kualitas layanan baik berpeluang 3,9 kali peserta BPJS kesehatan merasa
puas dibandingkan dengan kualitas layanan kurang baik.
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