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Background: JKN Mobile is an innovation by BPJS Kesehatan to provide
service access easier for their participants. JKN Mobile application can be
accessed everytime and everywhere while continuing to provide optimal
service quality for user satisfaction.

Objective: This study aims to analyze the correlation between service quality
(tangile, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) with
satisfaction of JKN Mobile’s users at Tegal Regency.

Methods: Type of quantitative research using cross sectional research
design. Sampling method using accidental sampling technique. Total sample
100 respondents using Lameshow sample size formula. The research
instrument used questionnaire.

Results: Based on the fisher exact statistical test on the service quality with
satisfaction the result s tangible (p=0,001), reliability (p=0,000),
responsiveness (p=0,000), assurance (p=0,000), dan empathy (p=0,000).
Conclusion: There was a significant relationship between service quality
with satisfaction.

Keywords: BPJS Kesehatan, Service Quality, JKN Mobile, Satisfaction.

ABSTRAK

Latar Belakang: Mobile JKN merupakan inovasi dari BPJS Kesehatan
dalam memberikan kemudahan akses layanan untuk pesertanya. Aplikasi
Mobile JKN dapat diakses kapanpun dan dimanapun dengan tetap
memberikan kualitas layanan yang optimal untuk kepuasan penggunanya.
Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara
kualitas layanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy) dengan tingkat kepuasan pengguna Mobile JKN Kabupaten Tegal.
Metode: Jenis penelitian kuantitatif menggunakan desain penelitian cross
sectional. Metode pengambilan sampel menggunakan teknik accidental
sampling. Jumlah sampel sebanyak 100 responden menggunakan rumus
besar sampel Lameshow. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner.
Hasil: Berdasarkan uji statistik fisher exact pada variabel kualitas layanan
dengan tingkat kepuasan didapatkan hasil fangible (p=0,001), reliability
(p=0,000), responsiveness (p=0,000), assurance (p=0,000), dan empathy
(p=0,000).

Kesimpulan: Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas layanan
dengan tingkat kepuasan.

Kata kunci: BPJS Kesehatan, Kualitas Layanan, Mobile JKN, Tingkat
Kepuasan.
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PENDAHULUAN

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Kesehatan adalah badan hukum
publik penyelenggara program Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN) yang dibentuk
pemerintah.! Sebagai bentuk pemerintah
menjamin hak atas kesehatan, program JKN
bersifat wajib bagi setiap penduduk.? Jumlah
peserta program JKN per 31 Oktober 2022
berjumlah 245.843.967 jiwa atau mencapai
89,35% dari total populasi di Indonesia.?
Jumlah tersebut terbagi ke dalam kategori
berikut: Penerima Bantuan luran Anggaran
Pendapatan dan Belanja Negara (PBl APBN)
berjumlah  110.809.055 jiwa, Penerima
Bantuan Iuran Anggaran Pendapatan dan
Belanja Daerah (PBI APBD) 38.691.564 jiwa,
Pekerja
Negara (PPU-PN) 19.282.107 jiwa, Pekerja
Penerima Upah-Badan Usaha (PPU-BU)
42.192.311 jiwa, Pekerja Bukan Penerima
Upah (PBPU)-Pekerja Mandiri 30.611.003
jiwa, dan Bukan Pekerja (BP) 4.257.927 jiwa.*

Saat ini sudah mulai dikenal Era

Penerima  Upah-Penyelenggara

Society 5.0 yaitu penyempurnaan dari era-era
sebelumnya. Di era ini manusia sebagai titik
pusatnya (human centered) dan berbasis
teknologi (technology based) untuk memenuhi
kebutuhan hidup manusia dengan lebih efektif
sehingga semua mengarah ke penggunaan
layanan digital.” Digitalisasi tidak hanya
memberi peluang dan membawa manfaat
besar untuk publik, tetapi juga memberikan
tantangan bagi segala bidang kehidupan
mampu meningkatkan kualitas dan efisiensi
dalam  pemenuhan  kebutuhan  hidup

manusia.®

Adanya society 5.0 mendorong
terciptanya  transformasi  digital  yang
kemudian dapat menimbulkan berbagai
tantangan kehidupan. Tidak hanya tantangan,
era 5.0 memberikan kesempatan dan peluang
untuk digitalisasi di segala bidang. Di sisi lain,
perkembangan  teknologi telah membawa
manfaat yang sangat besar bagi kemajuan
peradaban umat manusia.” Pengembangan
digitalisasi juga berdampak ke pelayanan
kesehatan yang berbasis teknologi. Sesuai
dengan Instruksi Presiden Republik Indonesia
(2022) yang mengamanatkan kepada 30
Kementrian/Lembaga  untuk  melakukan
optimalisasi pelaksanaan program JKN-KIS.®
Sebagai bentuk optimalisasi layanan bagi
seluruh peserta dengan mengikuti
perkembangan teknologi saat ini, BPJS
Kesehatan kemudian turut berlomba-lomba
dan berinovasi memberikan perkembangan
pelayanan bagi peserta melalui layanan
mobile online dengan nama Mobile JKN yang
diluncurkan sejak tahun 2017.° Mobile JKN
merupakan upaya dari BPJS Kesehatan
dalam optimalisasi akses pelayanan yang
lebih mudah bagi peserta kapanpun dan
dimanapun karena informasi peserta dapat
diakses cukup melalui satu genggaman.'
Dengan adanya aplikasi Mobile JKN maka
peserta tidak perlu datang ke kantor BPJS
Kesehatan sehingga dapat pula mengurangi
antrean panjang di kantor.

Hingga saat ini BPJS Kesehatan terus
berinovasi melalui fitur-fitur yang disediakan di
aplikasi. Beberapa fitur tersebut diantaranya
info program JKN, info lokasi fasilitas

kesehatan, rencana pembayaran bertahap,
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penambahan peserta, informasi peserta,
pendaftaran pelayanan di FKTP dan FKRTL,
konsultasi dokter, pengaduan layanan JKN,
perubahan data peserta, info iuran,
pendaftaran auto debet, info riwayat
pembayaran, skrining riwayat kesehatan, info
riwayat pelayanan, kartu digital, dll. Peserta
yang sudah mengunduh aplikasi Mobile JKN
di Indonesia sebanyak >1.000.000 user versi
android dan >2.000 user versi iOS pada tahun
2017."° Upaya dari BPJS Kesehatan ini
diharapkan mampu memberikan kualitas
layanan terbaik untuk peserta.

Kualitas layanan (service quality)
merupakan hasil totalitas dari bentuk
karakteristik jasa maupun barang yang
membuktikan kemampuannya dalam
memenuhi kepuasan bagi pelanggannya, baik
yang dapat dilihat dengan mata ataupun yang
tersembunyi (Kotler, 2000:25) dalam (Petege
dkk., 2018)."" Kualitas pelayanan vyaitu
memberikan pelayanan yang terbaik untuk
tercapainya  keinginan  atau harapan
pelanggan.'? Kualitas layanan yang diberikan
harus lebih baik dari apa yang diharapkan oleh
pelanggan supaya tidak ada kekecewaan dari
pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi
indikator dalam menilai pelayanan yang
diberikan institusi.’® Menurut Parasuraman
dkk (1988) mengatakan kualitas layanan
dapat diukur melalui 5 dimensi, yang
merupakan dimensi tangible (nyata), reliability
(keandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan) dan empathy (empati).’
Teori pengukuran ini dikenal dengan nama

service quality atau SERVQUAL. Sedangkan

kepuasan merupakan tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan antara
kinerja atau hasil yang dirasakan dengan
harapan seseorang.'® Elemen penting dalam
memberikan pelayanan yang lebih baik,
efektif, dan efisien adalah pengukuran
kepuasan. Tingkat  kepuasan  terhadap
pelayanan kesehatan yang diberikan adalah
faktor penting guna mewujudkan sistem
tanggap
keluhan, hemat biaya dan waktu.'

penyediaan pelayanan yang

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
Boadi, Wenxin, dan Bentum-Micah (2019)
dalam Fransiska & Bernarto (2021)
menunjukkan bahwa terdapat hubungan
positif antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan.'’

BPJS Kesehatan berupaya untuk
menjamin tingkat kepuasan peserta di seluruh
Indonesia termasuk daerah kabupaten
sekalipun. Kabupaten Tegal memiliki luas
wilayah 87.878 hektar terbagi dalam 18
wilayah administratif kecamatan. Tahun 2018
total penduduk sebanyak 1.437.225 jiwa
dengan proporsi jumlah penduduk usia muda
dan usia produktif lebih banyak dibanding usia
tua.” Indeks Pembangunan Manusia (IPM)
terus meningkat dari waktu ke waktu."® Hal ini
mengindikasikan bahwa penduduk Kab. Tegal
dapat menyesuaikan era digitalisasi salah
satunya dalam pemberian layanan yang serba
modern. Peserta JKN Kabupaten Tegal yang
sudah teregister dalam aplikasi Mobile JKN
berjumlah 101.622 peserta. Angka ini hanya
berkisar 10,4% dari peserta JKN Kabupaten
975.791

Tegal  sebanyak peserta.?
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Berdasarkan hal tersebut, perlu dilakukan
penelitian untuk menganalisis hubungan
kualitas layanan aplikasi Mobile JKN terhadap
tingkat kepuasan peserta BPJS Kesehatan
Kabupaten Tegal.

BAHAN DAN CARA PENELITIAN

Jenis dan rancangan penelitian
menggunakan jenis penelitian kuantitatif
dengan desain penelitian cross sectional.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
hubungan antar variabel. Variabel bebas
(independent) penelitian adalah karakteristik
responden yang terdiri dari 5 subvariabel,
yaitu jenis kelamin, wusia, pendidikan,
pekerjaan, dan segmen peserta serta variabel
kualitas layanan terdiri dari 5 dimensi, yaitu
tangible (nyata), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), dan empathy (empati). Variabel
terikat (dependent) penelitian adalah tingkat
kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN.

Populasi penelitian ialah seluruh
peserta BPJS Kesehatan Kabupaten Tegal
yang sudah mengunduh, registasi, dan
pernah memanfaatkan aplikasi Mobile JKN.
Besar sampel pada penelitian ini dihitung
menggunakan rumus Lameshow karena
jumlah populasi tidak diketahui pasti.?’ Data
yang ada hanya menunjukkan jumlah peserta
yang sudah registrasi dalam aplikasi Mobile
JKN, tidak terdapat jumlah peserta yang
pernah memanfaatkan aplikasi Mobile JKN.
Diperoleh hasil sebanyak 100 responden
berdasarkan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Efendy dkk (2022).%? Kriteria

inklusi responden, vyaitu: peserta BPJS
Kesehatan domisili Kab.Tegal yang sudah
mengunduh dan pernah menggunakan
aplikasi Mobile JKN, berusia 17 tahun ke atas,
dan bersedia menjadi responden. Sedangkan
kriteria ekslusi responden, yaitu: karyawan
BPJS Kesehatan dan peserta yang tidak
bersedia menjadi responden.

Pengambilan sampel menggunakan
teknik accidental sampling yang dilakukan di
beberapa lokasi. Pemilihan lokasi
berdasarkan capaian tertinggi penggunaan
Mobile JKN FKTP Kabupaten Tegal bulan
September 2022 dan perwakilan dari FKTP
yang terdiri dari Dokter Praktik Perorangan
(DPP) dan Klinik Pratama. Untuk itu, dipilih
lokasi pengambilan sampel, yaitu dr. Munirul
Anam, Klinik Nurbani, Klinik Syifa Ar-Rachmi,
dan Klinik Maxilla Gigi. Kemudian dipilih lokasi
pengambilan sampel di BPJS Kesehatan
Kantor Kabupaten Tegal sebagai kantor
pelayanan peserta JKN Kabupaten Tegal.

Instrumen penelitian yang digunakan
adalah kuesioner mengenai kualitas layanan
dan tingkat kepuasan aplikasi Mobile JKN.
Kuesioner yang dibuat berdasarkan teori
service quality (SERVQUAL) yang dibuat oleh
Parasuraman dkk (1988) dan kuesioner yang
dikembangkan dari penelitian Azzahrah &
Amelia (2021), Pramono (2019), dan Surury
dkk (2022).'%2*2425  peneliti mendatangi
responden untuk membagikan lembar
kuesioner atau dengan scan barcode untuk
pengisian kuesioner online melalui google
form. Pada bagian pertama kuesioner berisi

pertanyaan mengenai karakteristik responden.
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Bagian kedua, berisi pertanyaan mengenai
kualitas layanan, yaitu tangible (5 pertanyaan)
reliability (5 pertanyaan), responsiveness (5
pertanyaan), assurance (4 pertanyaan), dan
empathy (3 pertanyaan) dari skala 1 (sangat
tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Bagian
ketiga, berisi 3 pertanyaan mengenai tingkat
kepuasan dengan satu pertanyaan tertutup
dari skala 1 (sangat tidak setuju) hingga 5
(sangat setuju) dan 2 pertanyaan terbuka.
Sebelum dilakukan analisis univariat dan
bivariat, dilakukan uji validitas dan reliabilitas
terlebih dahulu kepada 30 responden
pengguna Mobile JKN Kabupaten Tegal
secara online. Sampel yang digunakan pada
trial study tidak digunakan kembali pada
penelitian utama. Hasil dari uji validitas adalah
semua pertanyaan pada kuesioner valid dan
hasil nilai Chronbach’s Alpha dimensi tangible
(0,753); reliability (0,728); responsiveness
(0,824); assurance (0,763); dan empathy
(0,718). Hasil tersebut di antara 0,70 — 0,90
menunjukkan tingkat reliabilitas yang tinggi.?

Analisis data yang akan digunakan
dalam penelitian ini adalah teknik analisis
univariat guna melihat persentase dan
distribusi frekuensi variabel penelitian serta
analisis bivariat guna melihat hubungan kedua
variabel. Analisis bivariat dilakukan dengan uji
Chi-Square dan alternatif Chi-Square yaitu
fisher exact. Pada analisis data, skala pada
variabel kualitas layanan diubah menjadi
kategori 1 (setuju) apabila nilainya = median
dan 2 (tidak setuju) apabila nilainya < median.
Sedangkan pada variabel tingkat kepuasan,

skala diubah menjadi kategori 1 (puas) apabila

nilainya = median dan 2 (tidak puas) apabila
nilainya < median. Pada uji statistik hubungan
karakteristik responden dengan tingkat
kepuasan, subvariabel usia yang semula dari
3 kategori disederhanakan menjadi 2 kategori,
subvariabel pendidikan yang semula dari 4
kategori disederhanakan menjadi 2 kategori,
dan subvariabel segmen peserta yang semula
dari 4 kategori disederhanakan menjadi 2
kategori. Penyederhanaan kategori dilakukan
karena syarat dari uji Chi-Square yaitu sel
dengan nilai expected count < 5 tidak melebihi
20%. Apabila tidak memenuhi syarat dari uji
Chi-Square, dilakukan penggabungan sel.?’
Analisis dilakukan dengan menggunakan
program SPSS 25. Penelitian ini sudah
ditinjau dan memperoleh persetujuan dari
Komite Etik Penelitian Kesehatan (KEPK)
Universitas  Negeri
543/KEPK/EC/2022.

Semarang  Nomor

HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam tahap ini dilakukan analisis

univariat karakteristik responden dengan 5
subvariabel, vyaitu jenis kelamin, usia,
pendidikan, pekerjaan, dan segmen peserta
JKN.

Tabel 1 Distribusi Frekuensi Karakteristik
Responden (n:100)

Variabel n %
Jenis Kelamin
1.  Perempuan 61 61
2. Laki-Laki 39 39
Usia
1. <20 tahun 2 2
2. 20 -35tahun 80 80
3. >35tahun 18 18
Pendidikan
1. SD 5 5
2. SMP 10 10

https://ejournal.unjaya.ac.id/index.php/mik
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Variabel n %
3. SMA 42 42
4. Perguruan 43 43
Tinggi
Pekerjaan
1. Bekerja 69 69
2. Tidak Bekerja 31 31
Segmen Peserta
1. PBI 17 17
2. PPU 47 47
3. PBPU 34 34
4. BP 2 2
Total 100 100

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan
bahwa sebagian besar responden perempuan
sejumlah 61 responden (61%). Mayoritas
berusia 20 — 35 tahun dengan jumlah 80
Pendidikan  terakhir

responden sebagian besar pada perguruan

responden  (80%).

tinggi dengan jumlah 43 responden (43%).
Sebagian besar bekerja sejumlah 69
responden (69%). Sebagian besar responden
dari segmen kepesertaan PPU sejumlah 47
(47%). Kemudian dilakukan analisis univariat
variabel kualitas layanan dan tingkat

kepuasan dengan data sebagai berikut:

Tabel 2 Distribusi Frekuensi Kualitas Layanan
dan Tingkat Kepuasan

Variabel n %
Kualitas Layanan
Tangible
1. Setuju 79 79
2. Tidak Setuju 21 21
Reliability
1. Setuju 77 77
2. Tidak Setuju 23 23
Responsiveness
1. Setuju 76 76
2. Tidak Setuju 24 24
Assurance
1. Setuju 80 80
2. Tidak Setuju 20 20
Empathy
1. Setuju 73 73
2. Tidak Setuju 27 27
Tingkat Kepuasan
1. Puas 87 87

Variabel n %
2. Tidak Puas 13 13
Total 100 100

Sumber: Data Primer, 2022
Berdasarkan Tabel 2 sebagian besar

responden merasa setuju dengan pernyataan
yang diajukan mengenai kualitas layanan,
dengan rincian dimensi tangible sebanyak 79
responden (79%) setuju, reliability sebanyak
77 responden (77%) setuju, responsiveness
sebanyak 76 responden (76%) setuju,
assurance sebanyak 80 responden (80%)
setuju, empathy sebanyak 73 responden
(73%) setuju, dan variabel tingkat kepuasan
sebanyak 87 responden (87%) merasa puas.
Kemudian dilakukan analisis bivariat dengan
hasil sebagai berikut:

Tabel 3 Hasil Uji Statistik Hubungan
Karakteristik Responden dengan Tingkat

Kepuasan
Variabel Tingkat P
Kepuasan Value
Puas Tidak

Puas
n % n %

Jenis Kelamin

1. Perempuan 54 54 7 7 05712
2. Laki-Laki 33 33 6 6
Usia’

1. Dewasa Awal 71 71 11 11 1,000
2. Dewasa Akhir 16 16 2 2

Pendidikan®
1. Pendidikan 75 75 12 12

Tinggi 1,000°
2. Pendidikan 12 12 1 1

Rendah

Pekerjaan
1. Bekerja 58 58 11 11 0,334°
2. Tidak Bekerja 29 29 2 2

Segmen Peserta’
1. PBldan PPU 56 56 8 8 1,000°
2. PBPU dan BP 31 31 5 5

Sumber: Data Primer, 2022; a: Chi-Square, b:
Fisher exact, dan *: menjadi 2 kategori

Tabel 3 menunjukkan tabel silang
antara karakteristik responden (subvariabel

jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan,
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dan segmen peserta) dengan tingkat
kepuasan pengguna terhadap aplikasi Mobile
JKN. Hasil analisa subvariabel jenis kelamin,
usia, pendidikan, pekerjaan, dan segmen
peserta menggunakan Chi—Square dan fisher
exact dengan hasil nilai p > 0,05. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa tidak
terdapat hubungan yang signifikan antara
subvariabel jenis kelamin, usia, pendidikan,
pekerjaan, dan segmen peserta dengan

tingkat kepuasan pengguna Mobile JKN.

Tabel 4 Hasil Uji Statistik Hubungan Kualitas
Layanan dengan Tingkat Kepuasan

Variabel Tingkat Kepuasan P Value
Puas Tidak
Puas
n % n %
Tangible
1. Setuju 74 74 5 5 *b
2 Tidak 13 13 g8 g 0001
Setuju
Reliability
1. Setuju 74 74 3 3 b
2 Tidak 13 13 10 10 2000
Setuju
Responsi-
veness

1. Setuju 72 72 4 4  0,000*
2. Tidak 15 15 9 9
Setuju

Assurance

1. Setuju 75 75 5 5

2. Tidak 12 12 8 8
Setuju

0,000*

Empathy

1. Setuju 71 71 2 2

2. Tidak 16 16 11 11
Setuju

0,000*

Sumber: Data Primer, 2022; a. Chi-Square dan b.
Fisher exact

Tabel 4 menunjukkan tabel silang
antara kualitas layanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy)
dengan tingkat kepuasan pengguna terhadap

aplikasi Mobile JKN. Hasil analisa dimensi

tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy menggunakan fisher
exact dengan hasil nilai p < 0,05. Dengan
demikian kesimpulan yang diambil adalah
terdapat hubungan yang signifikan antara
dimensi tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy dengan tingkat
kepuasan pengguna Mobile JKN. Artinya
semakin baik variabel kualitas layanan
(tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy) maka semakin puas

tingkat kepuasan pengguna Mobile JKN.

Tabel 5 Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan
Terhadap Fitur Mobile JKN
Tingkat Kepuasan n %

Fitur Paling Memuaskan
1. Perubahan Data Peserta 29 29
2. Pendaftaran Pelayanan 16 16

(Antrean)
3. Info Peserta 14 14
4. Info luran 6 6
5. Kartu Digital 5 5
6. Info Lokasi Fasiltas 4 4

Kesehatan
7. Konsultasi Dokter 3
8. Info Ketersediaan Tempat 2

Tidur
9. Penambahan Peserta 2 2
10. Pengaduan Layanan JKN 2 2
11. Semuanya 3 3
12. Tidak Ada 12 12
13. Lainnya 2 2
Fitur Paling Tidak Memuaskan
1. Tidak Ada 7777
2. Perubahan Data Peserta 7 7
3. Konsultasi Dokter 4 4
4. Pengaduan Layanan JKN 2 2
5. Lainnya 10 10

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan Tabel 5 pada pertanyaan
terbuka mengenai  tingkat kepuasan,
sebanyak 29 responden (29%) mengatakan
bahwa fitur perubahan data peserta menjadi

fitur yang paling memuaskan, diikuti dengan
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fitur pendaftaran pelayanan (antrean) dengan
jumlah responden sebanyak 16 responden
(16%). Untuk fitur yang paling tidak
memuaskan sebanyak 77 responden (77%)
mengatakan tidak ada fitur yang tidak
memuaskan, secara umum fitur yang
ditawarkan sudah memuaskan. Namun, 7
responden (7%) mengatakan bahwa fitur
perubahan data peserta menjadi fitur yang
paling tidak memuaskan.

Salah satu inovasi reformasi birokrasi
pelayanan publik pemerintahan Indonesia
adalah dengan mengembangkan layanan
kesehatan yang berbasis teknologi. Dalam
mengatasi kendala dan permasalahan yang
ada, BPJS Kesehatan mengembangkan kanal
layanan yang dimiliki, seperti Mobile JKN.
Pengembangan ini dilakukan untuk memenubhi
kebutuhan masyarakat yang menginginkan
pelayanan serba cepat, mudah, dan pasti.®
Namun demikian, digitalisasi pelayanan publik
terkadang menjadi tidak efisien karena tidak
ramah digunakan oleh segala usia. Untuk itu
transformasi digital yang sesungguhnya
adalah bagaimana sistem digitalisasi mampu
diakses oleh semua penggunanya.®

Dari hasil analisis data yang ada,
didapat hasil bahwa tidak terdapat hubungan
yang signifikan antara jenis kelamin dengan
tingkat kepuasan pengguna Mobile JKN.
Penelitian oleh Althumairi dkk (2022) juga
menyimpulkan hal serupa dimana jenis
kelamin  tidak  berpengaruh  terhadap
kepuasan terhadap telemedicine.*® Akan
tetapi, penelian Mason dkk (2022)

mendapatkan hasil bahwa jenis kelamin

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

penggunaan telemedicine. Perempuan
cenderung merasa lebih puas dengan
penggunaan telemedicine karena biaya yang
dikeluarkan pada penggunaan telemedicine
jauh lebih hemat.®' Hal ini dikaitkan dengan
kecendurangan perempuan yang lebih
memperhatikan biaya produk dan jasa
dibandingkan laki-laki.

Berdasarkan hasil analisis didapatkan
bahwa tidak terdapat hubungan yang
signifikan antara usia dengan tingkat
kepuasan pengguna Mobile JKN. Relevan
dengan penelitian Althumairi dkk (2022)
dimana usia tidak mempengaruhi kepuasan
terhadap telemedicine.®® Sedangkan hasil
penelitian Lahat & Shatz (2021) menyebutkan
bahwa pasien yang setuju dengan
penggunaan felecare cenderung berusia lebih
muda.*> Hubungan ini dimungkinkan karena
pada populasi yang lebih muda, mereka lebih
paham terhadap teknologi dibanding dengan
populasi yang lebih tua.®® Usia yang lebih tua
akan menemukan kesulitan saat mendapat
informasi baru karena penurunan kognitif dan
memori. Hal ini berhubungan dengan proses
penuaan.®

Hasil analisis tidak terdapat hubungan
yang signifikan antara pendidikan dengan
tingkat kepuasan pengguna Mobile JKN.
Sejalan dengan penelitian Ajie & Prameswari
(2022) yang menyimpulkan tidak ada
hubungan pendidikan dengan kepuasan
penggunaan layanan telefarmasi.®
Sedangkan hasil penelitan Falah &

Syamsidar (2021) mengatakan bahwa
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semakin tinggi pendidikan, maka akan
semakin besar minat untuk memanfaatkan
teknologi digital, pendidikan rendah
cenderung memilih layanan secara langsung

1.8 Penelitian oleh

dibandingkan layanan digita
Patel dkk (2022) juga mengatakan orang
dengan pendidikan lebih rendah
mempengaruhi persepsi mereka mengenai
telemedicine karena tingkat literasi yang
kurang.*’

Dari hasil analisis diperoleh hasil tidak
terdapat hubungan yang signifikan antara
pekerjaan  dengan  tingkat  kepuasan
pengguna Mobile JKN. Berlawanan dengan
hasil penelitian Nurhidayah (2020) yang
menyimpulkan bahwa terdapat hubungan
yang signifikan antara pekerjaan dengan
penggunaan aplikasi e-health.®® Penelitian
yang dilakukan Saryoko dkk (2019)
menunjukkan perbedaan yang mencolok
antara pekerja karyawan swasta dengan
penggunaan Mobile JKN dimana pekerja
karyawan swasta menjadi bidang pekerjaan
pengakses aplikasi Mobile JKN terbanyak.®
Penelitian Falah & Syamsidar (2021)
mendapati sebagian besar responden
pengguna aplikasi chatbot adalah pekerja
kantoran dari instansi pemerintah maupun
swasta. Hal ini dikarenakan mereka dengan
pekerjaan kantoran lebih lama menghabiskan
waktunya di kantor sehingga aplikasi chatbot
dirasa membantu responden dengan tidak
perlu datang ke fasilitas kesehatan.®

Begitu pula dengan subvariabel
segmen peserta yang tidak terdapat

hubungan  dengan  tingkat kepuasan

pengguna Mobile JKN. Segmen peserta yang
paling banyak menggunakan aplikasi Mobile
JKN adalah segmen PPU-BU yakni sebanyak
7.563 (57%) dari total pengguna sebanyak
59.163 pada tahun 2017. Kemudian angka ini
berubah pada tahun 2018 menjadi 24.568
(55%) dari total pengguna sebanyak 44.929
peserta. Angka ini meningkat pada tahun 2019
menjadi 59.163 (56%) dari total pengguna
sebanyak 105.222.%

Dalam hasil penelitian yang dilakukan,
kelima subvariabel karakteristik responden
(jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan,
dan segmen peserta) tidak berhubungan
signifikan dengan tingkat kepuasan pengguna
Mobile JKN. Hasil penelitian sejalan dengan
penelitian Sediono & Kusumadewi (2022)
menyebutkan bahwa jenis kelamin, usia, dan
pendidikan tidak mempengaruhi penerimaan
pengguna, pengalaman pengguna, dan
kualitas layanan terhadap aplikasi layanan
kesehatan online.*® Karakteristik individu
merupakan karakteristik dasar masing-masing
individu yang terbentuk dari dalam maupun
luar individu. Karakteristik individu merupakan
gambaran khas dari tiap individu yang terdiri
dari  keterampilan, @ kemampuan, latar
belakang, pengalaman, cara pandang tujuan,
serta kebutuhan setiap orang yang tentunya
berbeda-beda. Untuk itu, karakteristik individu
sangat menentukan kemampuan digital
seseorang.”’

Hasil analisis hubungan antara
dimensi tangible dengan tingkat kepuasan
adalah terdapat hubungan signifikan antara

dimensi tangible dengan tingkat kepuasan
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terhadap aplikasi Mobile JKN. Serupa dengan
penelitian Rahmat dkk (2022) menyebutkan
bahwa terdapat hubungan yang signifikan
pada tingkat harapan dan tingkat kepuasan
telemedicine pada dimensi  tangible.*?
Berdasarkan penelitian oleh Althumairi dkk
(2022) menyebutkan  bahwa

hubungan antara dimensi tangible dengan

terdapat

kepuasan telemedicine.* Tangible
merupakan bukti fisik dari apa yang diberikan
oleh suatu layanan. Tampilan visual yang
menarik, tulisan yang jelas, dan mudah dibaca
menjadi hal yang penting sebagai ukuran yang
dapat dilihat dan dinilai atas kualitas
pelayanan yang diberikan.*

Berdasarkan analisis data yang
dilakukan, terdapat hubungan yang signifikan
antara dimensi reliability dengan tingkat
kepuasan terhadap aplikasi Mobile JKN. Hasil
dari penelitian sejalan dengan penelitian
Efendy dkk (2022) yang menyimpulkan
terdapat pengaruh antara reliability dengan
kepuasan  pengguna  Mobile  JKN.?2
Berdasarkan penelitian Hoque & Trustee
(2021) terdapat korelasi yang kuat dan positif
antara reliability dengan kepuasan pengguna
telemedicine.**  Penelitian yang dilakukan
Dewi & Sunariani (2022) menyebutkan bahwa
reliability memberikan kepuasan kepada
pengguna telemedicine karena layanan yang
diberikan tidak berbelit-belit, sangat mudah
digunakan, dan semua yang dibutuhkan oleh
pengguna dapat dijawab dengan baik. Artinya
ini  menjadi alasan mengapa reliability
berpengaruh

terhadap kepuasan

penggunanya.*?

Dari hasil analisis terdapat hubungan
yang signifikan antara dimensi
responsiveness dengan tingkat kepuasan
terhadap aplikasi Mobile JKN. Hasil penelitian
relevan dengan penelitian Althumairi dkk
(2022) dimana kesimpulan yang diperoleh
ialah terdapat hubungan antara dimensi
responsiveness dengan kepuasan
telemedicine.®® Penelitian oleh Dewi &
Sunariani  (2022)

responsiveness harus diperhatikan dalam

menyatakan  bahwa

memberikan kualitas layanan telemedicine.
Hasil penelitian menyebutkan bahwa pasien
merasa informasi yang diberikan jelas.
Kemudian mengenai kecepatan waktu dalam
merespon kebutuhan pasien menjadi sangat
penting dalam kelanjutan pasien kedepannya
karena akan mempengaruhi berlanjut atau
tidaknya penggunaan layanan telemedicine
kembali.*®

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan terdapat hubungan yang signifikan
antara dimensi assurance dengan tingkat
kepuasan terhadap aplikasi Mobile JKN.
Serupa dengan penelitian Althumairi dkk
(2022) yang menyebutkan bahwa terdapat
hubungan antara dimensi assurance dengan
kepuasan telemedicine.*® Berdasarkan hasil
analisis, dimensi assurance mendapat nilai
paling tinggi dibandingkan dengan dimensi
lain. Artinya, pengguna Mobile JKN memiliki
kepercayaan yang tinggi terhadap aplikasi
Mobile JKN. Hal ini sesuai dengan kesimpulan
penelitian Abidin dkk (2022) di mana
responden mempunyai kepercayaan yang

tinggi terhadap aplikasi Mobile JKN.
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Kepercayaan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan memilih
menggunakan Mobile JKN.** Assurance
menjadi salah satu aspek dalam menilai
kualitas layanan karena berkaitan dengan
kemampuan untuk menumbuhkan
kepercayaan dan keyakinan kepada pasien
terhadap pelayanan yang ditawarkan dalam
telemedicine.*®

Hasil analisis data menunjukkan
bahwa terdapat hubungan yang signifikan
antara dimensi empathy dengan tingkat
kepuasan terhadap aplikasi Mobile JKN.
Relevan dengan penelitian Tantarto dkk
(2020) dengan hasil terdapat hubungan
signifikan antara emphaty dengan kepuasan
pasien dalam penggunaan telemedicine.*®
Berdasarkan pembahasan dalam penelitian
Dewi & Sunariani (2022) menyebutkan bahwa
empathy berkaitan terhadap penilaian kualitas
layanan terhadap telemedicine karena
merupakan aspek yang menekankan pada
pemberian rasa perhatian kepada pasien.
Dimensi empathy  berkaitan dengan
bagaimana cara petugas merespon keluhan
pasien.®

Dari analisis hubungan kualitas
layanan dengan tingkat kepuasan didapatkan
hasil bahwa terdapat hubungan signifikan
antara kualitas layanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy)
terhadap tingkat kepuasan pengguna Mobile
JKN. Hal ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan  Efendy dkk (2022) yang
menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh

kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan

pengguna aplikasi Mobile JKN.?? Berdasarkan
hasil penelitan yang dilakukan oleh
Narmansyah dkk (2022) menyatakan bahwa
terdapat hubungan kualitas layanan terhadap
tingkat pemanfaatan Mobile JKN di Kota
Makassar.*” Dengan memberikan kualitas
layanan terbaik, memahami apa yang menjadi
kebutuhan serta keinginan peserta menjadi
hal esensial yang berpengaruh terhadap
kepuasan peserta.*® Penelitian oleh Lu dkk
(2021) menyimpulkan bahwa dimensi tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy merupakan hal yang penting pada
pemberian layanan teleconsultation karena
kepuasan pasien mengacu pada persepsi dan
evaluasi mereka terhadap kualitas layanan
yang diberikan.*

Berdasarkan analisis dari hasil
penilaian terhadap fitur Mobile JKN,
didapatkan hasil bahwa fitur yang paling
memuaskan adalah fitur perubahan data
peserta, lebih khusus dalam perubahan
fasilitas kesehatan. Seperti apa yang
disimpulkan Lubis (2022) bahwa fitur-fitur
yang paling banyak dimanfaatkan adalah
perubahan Ilokasi FKTP dan perubahan
alamat peserta.®® Beberapa faktor yang
membuat peserta JKN melakukan perubahan
lokasi FKTP, diantaranya apa yang
dibutuhkan mampu dipenuhi di FKTP lain,
rasa nyaman saat berobat di FKTP tertentu,
dan mutu layanan FKTP.%" Kemudian diikuti
dengan fitur pendaftaran pelayanan (antrean)
menjadi fitur paling memuaskan selanjutnya.
Fitur pendaftaran pelayanan (antrean)

memudahkan peserta dalam melakukan
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pendaftaran di saat akan berobat di FKTP
karena nomor antrean dapat diakses dari
rumah.®? Kemudian berdasarkan hasil
penelitian  oleh  Suhadi dkk (2022)
mengatakan bahwa Mobile JKN membuat
masyarakat merasa terbantu, memudahkan
dan mempercepat pelayanan, menghemat
biaya, mengurangi antrean yang panjang,
meningkatkan  pelayanan  JKN, serta
meningkatkan kepuasan pelayanan.>®

Secara umum, tidak ada fitur yang
paling tidak memuaskan. Di luar fitur pada
aplikasi Mobile JKN, hal yang masih menjadi
kendala adalah kesulitan dalam registrasi
akun Mobile JKN. Dari hasil penelitian
Angelita dkk (2021) dijelaskan beberapa hal
yang menjadi kerumitan dalam penggunaan
aplikasi Mobile JKN, seperti keterbatasan
kuota dan internet karena Mobile JKN
membutuhkan akses internet dan pulsa,
kesulitan penggunaannya bagi peserta usia
lanjut, kesulitan meng-update keaktifan
peserta JKN, tidak dapat memindahkan kartu
digital ke email, tidak dapat melakukan
pembayaran premi bulanan, susah /log in, dan
sulit dalam memperbarui data diri.?® Studi
literatur oleh Anagamy & Prayoga (2022)
menyebutkan bahwa perlu terusnya evaluasi
terkait kualitas layanan lebih  khusus
mengenai 5 dimensi tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy
untuk  terus

meningkatkan  kepuasan

pengguna Mobile JKN.>*

KESIMPULAN
Dari hasil penelitian disimpulkan

bahwa tidak terdapat hubungan yang
signifikan antara karakteristik responden yaitu
jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan,
dan segmen peserta terhadap tingkat
kepuasan pengguna Mobile JKN. Namun,
terdapat hubungan yang signifikan antara
kualitas  layanan  (tangible,  reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy)
terhadap tingkat kepuasan pengguna Mobile
JKN. Hasil penelitian juga menunjukkan
bahwa fitur perubahan data peserta menjadi
fitur yang paling memuaskan dan tidak ada
fitur yang tidak memuaskan.
Saran untuk BPJS

diharapkan untuk tetap mempertahankan dan

Kesehatan

terus mengevaluasi serta meningkatkan
kualitas layanan aplikasi Mobile JKN. Dalam
hal ini adalah terus berinovasi dalam
mengutamakan tampilan visual dalam aplikasi
sehingga dapat mudah dipahami oleh
pengguna, memahami apa yang dibutuhkan
oleh peserta dengan terus mengembangkan
fitur-fitur di dalamnya, memberikan sistem
pelayanan yang mudah dan tidak berbelit-belit,
meningkatkan kecepatan dalam memberikan
respon layanan kepada pengguna, terus
menjaga kepercayaan dan keyakinan peserta
JKN dalam menggunakan aplikasi Mobile JKN
dengan memberikan informasi yang akurat,
serta memberikan respon terbaik terhadap
kebutuhan maupun keluhan yang
disampaikan peserta melalui aplikasi Mobile
JKN. Kemudian saran untuk penelitian

selanjutnya adalah dapat meningkatkan
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jumlah sampel penelitian dan penambahan
subvariabel dalam karakteristik responden,
seperti jangka waktu pemanfaatan aplikasi

Mobile JKN dan pendapatan tiap bulan.
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