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ABSTRAK

Perkembangan transformasi digital pada sektor kesehatan mendorong penerapan sistem pendaftaran
online seperti aplikasi Mobile JKN yang dikembangkan oleh BPJS Kesehatan. Implementasi aplikasi
Mobile JKN pada pendaftaran online di unit rawat jalan rumah sakit sebagai upaya peningkatan mutu
layanan kesehatan. Tetapi kenyataanya masih terdapat keluhan terhadap penggunaan Mobile JKN
seperti gangguan sistem, keterbatasan literasi digital, dan kendala jaringan internet. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan pendaftaran online dengan Mobile JKN diunit rawat
jalan rumah sakit. Metode yang diterapkan dalam penelitian ini berupa studi literatur dengan pendekatan
deskriptif. Proses penelusuran artikel dilakukan dengan database online seperti Google Scholar, Portal
Garuda, dan Semantic Scholar. Terdapat 6 artikel yang relevan dari 647 artikel yang membahas kualitas
pelayanan Mobile JKN dengankriteria inklusi tahun 2021 - 2025, berbahasa Indonesia, dan pembahasan
yang relevan. Analisis menggunakan konsep Parasuraman yang berupa reliability, responsiveness,
assurance, empathy dan tangibles. Hasil kajian menunjukkan bahwa dimensi reliability dan tangibles
cenderung memperoleh penilaian positif karena aplikasi mampu mengurangi antrean dengan didukung
fasilitas penunjang. Dimensi empathy juga cukup baik melalui pendampingan petugas kepada pasien,
terutama lansia. Namun, dimensi responsivenessdanassurance masih memerlukan perbaikan, terutama
terkait konsistensi informasi, kecepatanrespons petugas, serta jaminan keamanandata pasien. Simpulan
penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan pendaftaran online melalui Mobile JKN secara
umum sudah baik. Masih perlu dilakukan optimalisasi sistem, peningkatan literasi digital, dan
penguatan keamanan data masih diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pasien secara menyeluruh.

Kata kunci : kualitas pelayanan, mobile JKN, pendaftaran online, rumah sakit

ABSTRACT

The growth of digital transformation in healthcare has led to the use of online registration systens, like
the Mobile JKN app created by BPJS Kesehatan. The use of the Mobile JKN app for online registration
in hospital outpatient departments is a way to make healthcare services better. However, there are still
complaints about using Mobile JKN, like problems with the system, not enough knowledge about using
digital tools, and issues with internet connections. This study is meant to look at how good the online
registration process is for Mobile JKN in the hospital's outpatient departments. The study used a
literature review method with a descriptive approach. The article search was done through online
databases like Google Scholar, Garuda Portal, and Semantic Scholar. There were 6 relevant articles
out of 647 articles that talked about the quality of Mobile JKN services. The articles met the inclusion
criteria of being written in Indonesian between the years 2021 and 2025, and they had relevant
discussions. The analysis used Parasuraman's ideas about reliability, responsiveness, assurance,
empathy, and tangibles. The study's findings show that the reliability and tangibles aspects are usually
rated positively because the app helps cut down linesand has good supporting features. The empathy
aspect s also strong because the staff helps patients, especially the elderly, a lot. However, the areas
of responsivenessandassurance still needto getbetter, especiallywhenitcomes to keeping information
consistent, how quickly staff respond, and making sure patient data is secure. The study found that the
online registration services via Mobile JKN are usually of good quality. System improvements, better
understanding of digital tools, and stronger protection of patient data are still necessary to increase
overall patient satisfaction.
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PENDAHULUAN

Transformasi digital beradaptasi dengan pesat di berbagai sektor terutama setelah adanya
pandemi COVID-19 yang mengakselerasikan kebutuhan digitalisasi layanan publik. Dalam
sektor kesehatan sendiri, transformasi digital dibutunkan sebagai strategi peningkatan akses
dan mutu pelayanan. Studi pustaka di berbagai negara menunjukkan bahwa pandemi
mendorong akselerasi pemanfaatan teknologi digital seperti telemedicine yang dibuktikan
dengan peningkatan penggunaan telemedicine dan tetap digunakan (Rabbani dkk., 2025).
Selain itu, tinjauan sistematis oleh Keesara, dkk (2020) menegaskan bahwa COVID-19
menjadi katalis percepatan transformasi digital global dalam sistem kesehatan, terutama dalam
aspek akses layanan dan manajemen pasien(Keesara dkk., 2020).

Transformasi digital sendiri diperlukan di Indonesia yang memiliki tantangan letak
geografis bersifat kompleks. Transformasi digital juga sejalan dengan salah satu dari enam
pilar yang tercantum pada Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 17 Tahun 2023
Tentang Kesehatan yakni transformasi teknologi kesehatan (Kementerian Kesehatan, 2023).
Pilar ini juga berfungsi untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan. Menurut WHO,
pelayanan kesehatan merupakan bagian inti suatu negara karena berperan dalam kesejahteraan
masyarakat, peningkatan kualitas sumber daya manusia, dan pertumbuhan ekonomi
negara(WHO, 2025). Kualitas pelayanan sendiri dapat diukur melalui beberapa teori dari para
ahli. Salah satu teori yang digunakan adalah teori Parasuraman yang dikenal dengan
SERVQUAL. Teori ini terdiri dari lima dimensi yaitu reliability (keandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles (bukti fisik)(Zeithamal
dkk., 1990). Model ini tetap relevan dalam evaluasi layanan digital karena mampu
mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan persepsi pengguna, termasuk dalam konteks
layanan kesehatan berbasis teknologi (Sema-Ramashala & Mphekgwana, 2025).

Kementerian Kesehatan Republik Indonesia menegaskan salah satu masalah di Indonesia
adalah kurangnya optimal pelayanan kesehatan. Hal tersebut terjadi karena penumpukan
antrean di fasilitas pelayanan kesehatan, waktu tunggu yang lama, dan proses administrasi yang
rumit. Hal tersebut sejalan dengan penelitian Jin dkk (2021) bahwa sistem registrasi
konvensional berkontribusi terhadap inefisiensi operasional dan ketidakpuasan pasien (Jin
dkk., 2021). Adanya permasalahan tersebut, pemerintah melalui Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial (BPJS) Kesehatan meluncurkan inovasi digital berupa aplikasi Mobile JKN. Inovasi ini
diluncurkan sebelum adanya Pandemi COVID-19 dan masih dikembangkan hingga saat ini.
Aplikasi Mobile JKN adalah suatu inovasi pelayanan kesehatan berbasis elektronik yang
diluncurkan oleh BPJS Kesehatan untuk mempermudah para pengguna aplikasi yakni peserta
program JKN terhadap akses pelayanan dan informasi kepesertaan JKN. Terdapat beberapa
fitur pada aplikasi Mobile JKN vyaitu (1) cek status kepesertaan, (2) pendaftaran online di
fasilitas kesehatan, (3) penelusuran rumah sakit terdekat, (4) perubahan data peserta, (5)
ketersediaan tempat tidur di rumah sakit, (6) obat yang ditanggung, (7) informasi yang terbarui
terkait program JKN-KIS, (8) pengaduan, (9) riwayat pembayaran iuran, (10) antrean online,
(11) KIS digital(Putri dkk., 2024).

Perjalanan pengembangan aplikasi Mobile JKN ini berawal dari adanya pemberlakuan
Sistem Jaminan Kesehatan Nasional pada 01 Januari 2014. Kemudian pada tahun 2015-2016,
BPJS Kesehatan meluncurkan website terkait pelayanan kesehatan online. Implementasi dari
website ini masih terdapat beberapa kendala integrasi sistem. Tepat tahun 2017, BPJS
Kesehatan memperkenalkan aplikasi Mobile JKN versi pertama dengan fitur sederhana yang
dapat diunduh pada Android dan 10S. Selanjutnya, tahun 2018-2019dilakukan pengembangan
fitur berupa pendaftaran online, integrasi sistem antar fasilitas pelayanan kesehatan, dan
peningkatan stabilitas aplikasi. Saat Pandemi COVID-19 tahun 2020, aplikasi Mobile JKN
menjadi salah satu aplikasi digital yang dibutuhkan karena adanya pembatasan mobilitas
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(Permatasari dkk., 2021). Setelah Pandemi COVID-19 hingga saat ini, BPJS Kesehatan selalu
mengembangakan fitur-fitur yang ada pada Mobile JKN dan memperluas integrasi di fasilitas
pelayanan kesehatan yang lebin banyak lagi. Dalam penelitiaan Paramitha, dkk (2025)
menunjukkan terdapat 16.346.826 pengguna aplikasi Mobile JKN di Indonesia per 27 Mei
2022(Paramitha dkk., 2025). Sedangkan berdasarkan data dari aplikasi Play Store per 2025,
aplikasi Mobile JKN saat ini telah diunduh sebesar 50 juta lebih dengan rating bintang 4,2 atau
tingkat kepuasan 80-85%.

Sistem pendaftaran online melalui Mobile JKN telah menjadi strategi penting dalam
meningkatkan kualitas pelayanan rumah sakit di era digital. Salah satu studi pustaka
mengidentifikasi bahwa pelayanan rawat jalan menggunakan sistem registrasi online memilik i
manfaat positif yang signifikan sebagai strategi peningkatan pelayanan, mengetahui kebutuhan
pasien, mereduksi waktu tunggu, meningkatkan kepuasan pasien, dan meningkatkan efektivitas
pelayanan (Widya Primadhani dkk., 2023). Penelitian di berbagai rumah sakit di Indonesia
menunjukkan hasil yang konsisten bahwa sistem pendaftaran online dapat mengurangi volume
antrean, mempersingkat waktu tunggu pasien, dan meningkatkan Kkinerja petugas (Armada,
2024). Studi di Tiongkok juga menyatakan bahwa sistem janji temu digital mampu mengurangi
overcrowding rumah sakit serta meningkatkan kepuasan pasien secara signifikan (Li dkk.,
2022). Implementasi aplikasi Mobile JKN telah memberikan banyak manfaat, tetapi masih
terdapat berbagai kendala dan kelunan dari masyarakat dalam penggunaannya. Penelitian di
Puskesmas Magelang Tengah menunjukkan bahwa dari lima indikator efektivitas, tiga
indikator yaitu pemahaman program, tepat sasaran, dan tepat waktu masih ditemukan
permasalahan dan kendala sehingga dapat dikatakan implementasi Mobile JKN belum efektif
dalam realisasi e-government (Nugraha dkk., 2025). Kendala yang dihadapi antara lain
masyarakat yang masih awam terkait penggunaan teknologi, sistem yang sering error,
gangguan jaringan, tidak adanya fitur helpdesk, dan pasien yang tidak membatalkan
pendaftaran ketika tidak jadi berobat sehingga mengganggu sistem antrean (Rusbaya, 2024).

Masih adanya kelunan dan berbagai kendala dari masyarakat dalam penggunaan aplikasi
Mobile JKN maka diperlukan analisis yang lebih mendalam dan komprehensif untuk
mengidentifikasi permasalahan serta memberikan rekomendasi perbaikan. Literature review
ini  bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan pada pendaftaran online dengan
menggunakan aplikasi Mobile JKN di unit rawat jalan rumah sakit. Dengan mengkaji berbagai
penelitian yang telah dilakukan di berbagai daerah di Indonesia maka diharapkan dapat
diperoleh gambaran menyeluruh mengenai kualitas pelayanan pendaftaran online Mobile JKN
pada lima dimensi sehingga dapat memberikan kontribusi bagi peningkatan kualitas pelayanan
kesehatan digital di rumah sakit Indonesia.

METODE

Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan desain studi literatur
(literature review). Peneliti mengumpulkan artikel jurnal dengan penelusuran dari database
yakni Google Scholar, Portal Garuda, dan Semantic Scholar. Penelusuran dilakukan dengan
rentang waktu publikasi 2021-2025 dan lokasi penelitian di Indonesia. Peneliti juga
menentukan kriteria inklusi dan eksklusi sebagai instrumen menyeleksi artikel yang sesuai
dengan topik. Kriteria inklusi meliputi artikel yang diterbitkan pada tahun 2021-2025,
berbahasa Indonesia, tersedia dalam bentuk teks lengkap, dan membahas kualitas pelayanan
pada pendaftaran online menggunakan aplikasi Mobile JKN. Sementara itu, kriteria eksklusi
diterapkan pada artikel yang hanya membahas topik tersebut secara teoritis dan tidak dilakukan
di rumah sakit. Hail dari proses screening ditemukan 6 dari 647 artikel jurnal yang memenuhi
kriteria inklusi dan tujuan penelitian. Data dari 6 artikel jurnal dianalisis secara deskriptif
dengan mengelompokkan berdasarkan kualitas pelayanan, tingkat kepuasan pasien, dan
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kendala implementasi aplikasi Mobile JKN. Kemudian hasil analisis diuraikan kedalam lima
dimensi kualitas pelayanan berdasarkan teori Parasuraman yakni realibility, assurance,
responsiveness, assurance, dan tangibles. Keterbatasan dari penelitian ini adalah tidak adanya
uji etik karena hanya menggunakan data sekunder dan penelitian hanya berfokus pada rumah
sakit.

HASIL

Penelitian ini ditelusuri dengan kriteria inklusi dan kriteria eksklusi yang relevan. Hasil
dari penelusuran ditemukan 6 artikel penelitian terkait aplikasi Mobile JKN dalam pelayanan
rawat jalan terutama pada pendaftaran online yang dilakukan di beberapa rumah sakit yang ada
di Indonesia. yang disajikan dalam Tabel 1. Setelah itu, hasil penelitian dikelompokkan
menjadi lima dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman yang tertera pada Tabel 2.

Tabel 1. Hasil Sintesis Penelusuran Penelitian Implementasi Penggunaan Apliaksi Mobile
JKN pada Pelayanan Pendaftaran Online di Unit Rawat Jalan
No  Nama Judul Desain Sampel Lokasi Hasil
Penulis penelitian penelitian
dan
Tahun
1 Suhena Implementasi Penelitian Dalam Rumah Sakit 1. Implementasi
dkk. Penggunaan dilakukan penelitian Camatha antrean online di
(2024) Antrian Online secara ini  terdiri Sahidya, Rumah Sakit
Melalui kualitatif dari 10 Jalan Camatha
Aplikasi  JKN dengan metode orang Jenderal Sahidya sudah
Mobile Dalam observasi dan informan Ahmad Yani dilakukan  lebih
Mengurangi in-depth dengan No.8, Kota dari 3 tahun
Waktu Tunggu interview. rincian Batam. dengan fasilitas
Pendaftaran berupa 1 penunjang
Pasien  Rawat informan berupa mesin
Jalan di Rumah utama, 2 antrian dan
Sakit Camatha informan jaringan
Sahidya Tahun kunci, dan internet.
2024 7 informan 2. Kendala atau
triangulasi. hambatan
penerapan

antrean  online
sendiri  adalah
faktor usia,
keterbatasan
paket internet,
kurang
memahami
teknologi dan
kondisi
lingkungan
seperti jaringan
kurang stabil.

3. Tenaga
kesehatan sudah
memahami
sistem  antrian
online aplikasi
JKN Mobile
sehingga dapat
membantu
pasien. Tetapi,
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masih terjadi
kendala  akses
teknologi.

2. Hayyana Analisis Desain Sampel RSUD 1. Adanyahubungan
dkk. Penggunaan penelitian ini  penelitian Brigjend H. antara ekspektasi
(2025) Mobile JKN  berupa terdiri dari Hasan Basry kinerja,

Dalam observasional 107 Kandangan, ekspektasi
Pelayanan analitik responden  Kalimantan layanan, dan
Pendaftaran dengan cross- dengan Selatan. kondisi
Online Di sectional ketentuan lingkungan
Instalasi Rawat untuk berupa terhadap perilaku
Jalan RSUD mengetahui pasien penggunaan
Brigjend H. hubungan rawat jalan, Mobile JKN.
Hasan  Basry antar variabel usia 2. Tidak ada
Kandangan pada periode minimal 17 hubungan antara
tertentu. tahun, dan pengaruh  sosial
memiliki dengan perilaku
aplikasi penggunaan
Mobile Mobile JKN.
JKN. 3. Rata-rata
responden merasa
aspek manfaat dan
produktivitas
sudah  optimal.
Namun, terdapat
kendala  seperti
perlunya
keterampilan
khusus dan
antrean
fingerprint di
Rumah Sakit.

3. Setiatin, Analisis Mutu Desain Terdapat92 Rumah Sakit 1. Hasil dari
dan Pelayanan penelitian ini  pasien X, Kota penelitian
Pangesti. Rawat Jalan menggunakan BPJS dari Bandung menunjukkan
(2024) Pasien BPJS pendekatan total implementasi

Pada kuantitatif kunjungan aplikasi  Mobile
Implementasi dengan desain pasien yang JKN memiliki
Aplikasi Mobile deskriptif tercatat nilai efektif dan
JKN di Rumah dengan sebanyak efisien sebesar
Sakit X Kota menggunakan 1162 di 81,73%. Rata-rata
Bandung teknik  survei bulan responden
dan kuesioner. Januari menyatakan
Serta dianalisis  2024. setuju bahwa
dengan skala Sampel aplikasi ~ Mobile
Likert dan diambil JKN dapat
distribusi secara memudahkan
frekuensi. acak. pelayanan
mengefisiensi
waktu, dan
mempercepat
proses pelayanan.

4, Pramesti, Analisis Jenis Jumlah RS PKU 1. Penelitian
dan Putri Kepuasan penelitian sampel Muhammadi menunjukkan
(2023) Penggunaan yang yang yah kesenjangan  di

Aplikasi Mobile digunakan digunakan  Surakarta. selurun  dimensi
JKN Terhadap adalah sebesar 100 dengan rata-rata
Pendaftaran kuantitatif responden sebesar -0,09
Online di RS deskriptif dengan yang artinya
PKU dengan teknik harapan  pasien
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Muhamadiyah
Surakarta
menggunakan
Metode E-
SERVQUALL.

rancangan
cross-
sectional.
Penelitian ini
menggunakan
metode
Electronic
SERVQUAL
(&
SERVQUAL).

random
sampling
dari
populasi
pasien yang
melakukan
pendaftaran
online di
RS PKU
Muhamma
diyah
Surakarta.

. Nilai

. Pada

masih tinggi
terhadap kinerja
pelayanan  atau
belum memenuhi
harapan pasien.
gap 0,00
pada dimensi
efisiensi
menunjukkan
pasien sudah
merasa puas.
dimensi
keandalan dan
aspek lain seperti
pemenuhan
privasi dan
responsivitas
menunjukkan
nilai gap negatif
yang artinya
persepsi  pasien
terhadap
pelayanan masih
kurang dari yang
diharapkan.

5.

Ramadhan
, dkk
(2023)

Evaluasi
Inovasi
Pelayanan
Mobile Jaminan
Kesehatan
Nasional (JKN)
Dalam
Pelayanan
Rawat Jalan di
Rumah Sakit
William Booth
Surabaya.

Desain
penelitian

yang
digunakan
peneliti berupa
kualitatif
deskriptif
dengan
pendekatan
studikasus.

Sampel
tidak
disebutkan
secara
spesifik
dalam
artikel.

Rumah Sakit
William
Booth
Surabaya di
Kecamatan
Wonokromo,
Kota
Surabaya.

. Kendala

. Hasil dari

penelitian
menunjukkan
bahwa
penggunaan
aplikasi  Mobile
JKN dapat
membantu proses
pendaftaran
online dan
pelayanan dengan
tingkat efektivitas
dan efisiensi yang

tinggi.

. Terpenuhinya

standar pelayanan
seperti keandalan,
ketanggapan,
empati, dan
berwujud. Rumah
Sakit William
Booth  memiliki
keinginan  untuk
pembaruan
sistem.

utama
yang dialami
berupa  adanya
sistemyang eror.

Anjasmari,
dan
Rahliani.
(2025)

Efektivitas
Penerapan
Aplikasi Mobile
Jaminan
Kesehatan
Nasional (JKN)

Penelitian
dilakukan
dengan
pendekatan
kualitatif
dengan teknik

Sampel
penelitian
terdiri  dari
sepuluh
informan
yang dipilih

Rumah Sakit
Datu
Kandang
Haji di
Kabupaten
Balangan.

. Implementasi dari

aplikasi ~ Mobile
JKN cukup efektif
dan adanya
beberapa  aspek
dinilai cukup
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Pasien
Rumah Sakit
Datu Kandang
Haji Kabupaten
Balangan.

Pada

dokumentasi,
observasi, dan
wawancara.
Peneliti  juga
melakukan
pengulangan
pengamatan
dengan
triangulasi dan
diskusi untuk
validitas data.

secara
purposive.
Sepuluh
orang
tersebut
adalah
petugas dan
pasien yang
memahami
teknologi
dan
pengguna
aplikasi
Mobile
JKN.

seperti  sasaran
program,
partisipasi pasien,
sosialisasi,  dan
sumber daya
manusia.

Terdapat kendala
dalam

penggunaan
aplikasi ~ Mobile
JKN yaitu sistem
yang error,
kendali teknis,
dan sosialisasi
yang masih

kurang optimal.

Tabel 2. Dimensi Kulaitas Pelayanan Imple mentasi Penggunaan Apliaksi Mobile JKN pada
Pelayanan Pendaftaran Online di Unit Rawat Jalan
No Nama Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangibles
Penulis
dan Tahun
1 Suhena, Implementasi Petugas rumah Pihak  Rumah Pihak rumah Rumah Sakit
dkk (2024)  antrian online di sakit membantu Sakit Camatha sakit tidak Cantha
Rumah Sakit dan memberikan  Sahidya hanya Sahidya
Camatha edukasi kepada menyakinkan memperhatik  memiliki
Sahidya sudah pasien terkait pasien untuk an pasien fasilitas yang
dilakukan lebih  penggunaan menggunakan tetapi mendukung
dari 3 tahun Mobile JKN. Mobile JKN  kelompok tetapi masih
sesuai prosedur pada saat tertentu ada kendala
tetapi masih ada pendaftaran sepertilansia.  akses.
kendala  akses tetapi masih ada
internet dan pasien yang suka
pemahaman pendaftaran
pasien teknologi manual.
yang masih
kurang.
2. Hayyana, Terdapat 66,7% Petugas rumah Tidak dijelaskan Rumah Sakit RSUD
dkk (2025) responden yang sakit responsif mengenai Brigiend H Brigjend
merasa perlu  yang ditandai  dimensi ini. Hasan Basry H.Hasan
usaha  sedikit beberapa secara tidak Basry
untuk informan langsung Kandangan
mengakses mendapatkan menjelaskan menyediaka
Mobile JKN informasi terkait dimensi ini n koneksi
yang pendaftaran tetapi adanya internet dan
menunjukkan online  melalui penjelasan sumber daya
bahwa aplikasi Mobile JKN petugas manusia.
Mobile JKN kesehatan
dapat membantu
diandalkan. pendafatran
apabila
adanya
kendala.
3. Setiatin, Banyak Pasien Mayoritas pasien  Terdapat Pasien
dkk (2024). pengguna atau menyatakan menyatakan 62% pasien menyatakan
pasiendi Rumah  43,5% setuju setuju dengan menyatakan setuju
Sakit X dimana menilai nilai sebesar setuju dengan
Kota Bandung bahwa  Mobile 53,2% terkait petugas persentase
percaya aplikasi JKN bersifat menjaminnya memahami 68.5%
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Mobile JKN responsif, cepat manfaat dan kebutuhan apabila fitur
dapat dan mudah keamanan. mereka. pada Mobile
diandalkan diakses. JKN sangat
dengan 51,1% membantu
menyatakan dan lengkap.
setuju.
4, Pramesti, Adanyagap Petugas di RS Adanyagap Masih perlu  Tidak
dkk (2023) -0,04 yang PKU -0,19 yang peningkatan  dijelaskan
menunjukkan Muhammadiyah artinya  masih  kualitas mengenai
layanan sesuai Surakarta masih perlu perbaikan pelayanan dimensi ini.
harapan pasien perlu terkait keamanan call  center
tetapi masih  meningkatkan data dalam dan perhatian
perlu perbaikan.  responsifitasnya  penggunaan dari petugas
karena Mobile JKN. kesehatan.
ditemukan  gap
senilai -0,12.
5. Ramadhan,  Sistem dan Tidak dijelaskan Pihak  Rumah Petugas Mayoritas
dkk (2023).  pelayanan di  mengenai Sakit ~ William kesehatan di pAnjasasien
Rumah Sakit  dimensi ini. Booth RS William menganggap
William  Booth menumbuhkan Booth aplikasi pada
Berjalan  sesuai kepercayaan membantu Mobile JKN
harapan dan pada pasiennya pasien yang lengkap,
dapat sehingga banyak kesusahan cepat  dan
diandalkan. pasien yang terutama mudah di
menganggap pada usia akses
penggunaan tua. meskipun
aplikasi Mobile perlu
JKN aman. diperluas.
6. Anjasmari,  Pasien diRumah Petugas Tidak dijelaskan  Petugas Pihak rumah
dkk (2025) Sakit Datu kesehatan mengenai kesehatan sakit
Kandang Haji melakukan dimensi ini. melakukan menyediaka
merasa sosialisasi untuk pendekatan n  jaringan
penggunaan memenuhi pada pasien internet
Mobile JKN  kebutuhan pasien yang masih untuk
membantu Namun, terdapat belum paham memfasilitas
dalam beberapa pasien teknologi. i. Selain itu,
mengurangi yang merasa terdapat
waktu tunggu. petugas tidak brosur dan
konsisten dalam banner.
pendekatan.
PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil dari sintesis artikel dan pengelompokkan tabel 2 tersebut diketahui
terdapat lima dimensi kualitas pelayanan pada pendaftaran online dengan menggunakan
aplikasi Mobile JKN. Dimensi - dimensi yang dimaksud adalah reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles (bukti
fisik) dengan penejelasan sebagai berikut:

Reliability (Keandalan)

Berdasarkan penelitian oleh Suhena dkk., (2024), penerapan Mobile JKN pada pelayanan
pendaftaran di Rumah Sakit Camatha Sadiya sudah sesuai kebijakan dari pemerintah dan
berjalan selama tiga tahun sehingga berjalan sesuai standar dan mempercepat waktu tunggu
pada pendaftaran online. Tetapi masih terdapat peserta yang memilih daftar manual karena
masalah jaringan dan model handphone yang tidak bisa menjalankan Mobile JKN. Anjasmari
& Rahliani, (2025) dalam wawancaranya didapatkan hasil bahwa penerapan Mobile JKN di

Rumah Sakit Datu Kandang Haji membantu dalam mengurangi antrian dan mempercepat
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waktu tunggu pada proses administrasi. Penelitian oleh Ramadhan dkk., (2024) juga dijelaskan
penggunaan aplikasi Mobile JKN di Rumah Sakit William Booth pada pendaftaran online
mempermudah pasien dan tidak perlu menunggu antrian. Setiatin & Pangesti, (2024) dalam
penelitiannya menjelaskan bahwa terdapat 51,1% responden di Rumah Sakit X Kota Bandung
menyatakan setuju apabila penerapan aplikasi JKN Mobile dapat diandalkan dan memudahkan
akses peserta. Penelitian lainnya oleh Hayyana dkk., (2025) menemukan hasil dari uji
hipotesisnya di RSUD Brigjend H. Hasan Basry bahwa terdapat 33,3% responden yang merasa
memerlukan keterampilan penggunaan smartphone untuk mengakses Mobile JKN dan terdapat
66,7% responden yang merasa bahwa hanya perlu sedikit usaha untuk mengakses Mobile JKN.
Sedangkan penelitian oleh Pramesti dkk., (2024) memperoleh hasil sebesar - 0,04 yang artinya
pasien tidak puas dengan penggunaan Mobile JKN di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah
Surakarta pada pelayanan pendaftaran online. Secara keseluruhan, dimensi reliability dalam
penggunaan Mobile JKN pada pendaftaran online menunjukkan hasil yang positif tetapi masih
adanya poin-poin yang perlu diperhatikan yakni kestabilan jaringan internet, kompatibilitas
perangkat pengguna, dan peningkatan literasi digital pada pasien.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Hasil dari in-depth interview oleh Suhena dkk., (2024) ditemukan bahwa alur pendaftaran
di Rumah Sakit Camatha Sahidya dilayani dengan baik dan petugas mengajari pasien apabila
belum mengerti proses pendaftaran online dengan aplikasi Mobile JKN sehingga mengefisien
waktu tunggu. Anjasmari & Rahliani, (2025) dalam observasi dan wawancaranya mendapatkan
hasil bahwa pihak Rumah Sakit Datu Kandang Haji Kabupaten Balangan melakukan sosialisasi
dalam bentuk banner, brosur, media sosial dan penjelasan langsung dari petugas. Tetapi,
terdapat beberapa pasien bahwa penjelasan petugas tidak konsisten dan pendekatan yang
kurang efektif. Rumah Sakit Datu Kandang Haji juga menyediakan pengaduan pasien terkait
penggunaan Mobile JKN tetapi banyak pasien yang belum mengetahui layanan pengaduan
tersebut. Berdasarkan penelitian oleh Setiatin & Pangesti, (2024) penerapan Mobile JKN pada
pendaftaran online di Rumah Sakit X Kota Bandung dengan indikator responsiveness
menghasilkan 43,5% responden menyatakan setuju tentang pendaftaran online dengan Mobile
JKN lebih mudah diakses, fleksibel dan memenuhi kebutuhan pasien.

Menurut Hayyana dkk., (2025) dalam penelitiannya di RSUD Brigjend H.Hasan Basry
mengatakan bahwa terdapat dua responden mendapatkan informasi terkait pendaftaran online
dengan aplikasi Mobile JKN dari sosial media, keluarga, dan teman artinya belum adanya
responsivitas dari petugas rumah sakit. Sedangkan sebaliknya pada penrelitian di RS PKU
Muhammadiyah menjelaskan bahwa ditemukan nilai responsiveness sebesar -0,12 yang berarti
pasien di RS PKU Muhammadiyah Surakarta merasa daya tanggap petugas masih rendah
dibandingkan dengan harapan pasien (Pramesti dkk., 2024). Berdasarkan penjelasan tersebut,
dimensi ini masih membutuhkan perbaikan dalam penggunaan Mobile JKN di rumah sakit agar
informasi yang disampaikan selaras dan benar. Hal yang perlu diperbaiki berupa perluasan
sosialisasi layanan pengaduan, konsisitensi informasi yang disampaikan kepada pasien, dan
penguatan peran aktif rumah sakit.

Assurance (Jaminan)

Berdasarkan penelitian oleh Suhena dkk., (2024) menunjukkan bahwa pasien di Rumah
Sakit Camatha Sadiya yang menggunakan Mobile JKN pada pelayanan pendaftaran online
mendapatkan perlakuan yang sama yakni tidak membedakan antara pasien umum, pasien dari
keluarga petugas kesehatan dan pasien yang memiliki asuransi. Penelitian tersebut juga
dijelaskan terkait Rumah Sakit Camatha Sadiya yang selalu berusaha memperbaiki masalah
komunikasi ketika pelayanan sehingga dapat menjamin kesejahteraan pasien. Pada penelitian
yang dilakukan di RS AMC Bandung menemukan hasil sebesar 73% responden menyatakan
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setuju terkait pengetahuan dan sikap petugas dalam pelayanan pendaftaran online via Mobile
JKN(Novianti dkk., 2024). Hasil tersebut menyatakan bahwa pengetahuan dan sikap petugas
pada pelayanan pendaftaran online sudah baik sehingga dapat memiliki nilai jaminan kepada
pasien. Hasil penelitian dari Ramadhan dkk., (2024) mengatakan bahwa petugas di Rumah
Sakit William Booth memberikan pelayanan yang ramah dan memberikan petunjuk kepada
peserta yang baru menggunakan aplikasi Mobile JKN pada pendaftaran online. Penelitian oleh
Setiatin & Pangesti, (2024) yang menyatakan bahwa terdapat 53,2% responden setuju dalam
penerapan aplikasi Mobile JKN di Rumah Sakit X Kota Bandung ketika pendaftaran online
dapat menjamin privasi data pribadi karena tidak perlu membawa kartu identitas lagi. Berbeda
dengan penelitian Pramesti dkk., (2024) yang menemukan hasil senilai -0,19 pada aspek privasi
yang artinya pihak RS PKU Muhammadiyah Surakarta belum bisa menjamin privasi data
pasien agar tidak tersebar. Secara keseluruhan, dimensi assurance masih memerlukan
penanganan kolaborasi melalui peningkatan keamanan sistem dan transparansi pengelolaan
data pasien dengan bekerja sama antara pihak rumah sakit dengan BPJS Kesehatan.

Empathy (Empati)

Penelitian oleh Suhena dkk., (2024) pada aspek empati menunjukkan bahwa sudah baik
tetapi belum maksimal. Penelitian tersebut dijelaskan petugas di RS Camatha Sahidya tidak
memberikan perlakuan khusus pada semua usia dan tidak dipersulit dalam proses pendaftaran
online. Menurut Anjasmari & Rahliani, (2025) dalam observasinya ditemukan bahwa pihak
rumah sakit melakukan pendekatan kepada pasien yang belum memahami teknologi terutama
pada kelompok lansia. Penelitian di rumah sakit lain oleh Setiatin & Pangesti menyatakan
bahwa hasil dari kuesioner sebesar 62% responden menyatakan setuju apabila adanya Mobile
JKN pada pendaftaran online di Rumah Sakit X Kota Bandung dapat menyelesaikan
administrasi sehingga dapat efisiensi waktu(Setiatin & Pangesti, 2024). Hasil penelitian oleh
Ramadhan dkk., (2024) menunjukkan bahwa adanya empati dari petugas Rumah Sakit William
Booth Surabaya seperti pasien yang usia lanjut dituntun dalam melakukan pendaftaran online
sehingga penangan lebih cepat. Secara keseluruhan dari penelitian-penelitian terdahulu
ditemukan bahwa dimensi empati tidak hanya bentuk pendampingan pasien tetapi juga desain
sistem yang user-friendly ke semua lapisan masyarakat. Rumah sakit perlu mengembangkan
standar operasional tentang empati dalam pelayanan kesehatan digital terutama kelompok
rentan seperti disabilitas, lansia, dan masyarakat dengan keterbatasan literasi digital.

Tangibles (Bukti Fisik)

Berdasarkan penelitian oleh Suhena dkk., (2024), penerapan Mobile JKN pada pendaftaran
online di RS Camatha Sahidya terdapat bentuk fisik berupa brosur yang dibagikan ketika
edukasi. Penelitian tersebut juga dijelaskan bahwa adanya fasilitas penunjang pada saat
pendaftaran online yaitu mesin antrian dan jaringan internet (Suhena dkk., 2024). Anjasmari &
Rahliani (2025) dalam penelitiannya menyatakan bahwa Rumah Sakit Datu Kandang Haji
Kabupaten Balangan menyediakan jaringan internet. Selain itu, terdapat banner dan brosur
untuk sosialisasi terkait pendaftaran online dengan Mobile JKN (Anjasmari & Rahliani, 2025).
Hal tersebut juga dijelaskan oleh Hayyana dkk., (2025)yakni RSUD Brigjend H. Hasan Basry
Kandangan memberikan fasilitas yang digunakan pasien pada saat pendaftaran online seperti
koneksi internet dan sumber daya manusia yang memiliki pengetahuan aplikasi Mobile JKN.
Hasil dari penelitian Setiatin & Pangesti, (2024) ditemukan bahwa 68,5% responden menjawab
setuju terkait kelengkapan fitur aplikasi dan kegunaannya pada aplikasi Mobile JKN dapat
membantu pendaftaran online. Ramadhan dkk., (2024) menyebutkan bahwa fasilitas dan fitur
pada aplikasi Mobile JKN sudah lengkap sehingga pihak Rumah Sakit William Booth dapat
memproses dengan mudah(Ramadhan dkk., 2024). Berdasarkan penjelasan sebelumnya,
dimensi tangibles merupakan dimensi dengan persepsi pasien paling baik dibandingkan
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dimensi lainnya. Namun, masih perlu ditekankan bahwa ketersediaan fasilitas atau fitur pada
aplikasi Mobile JKN penting diimbangi dengan pemeliharaan yang berkelanjutan. Oleh karena
itu, fasilitas pelayanan kesehatan penting melakukan investasi pemeliharaan infrastruktur dan
pembaruan fitur aplikasi Mobile JKN secara berkala.

KESIMPULAN

Aplikasi Mobile JKN telah banyak diterapkan di fasilitas kesehatan di Indonesia dan
menunjukkan banyak manfaat, namun masih ada tantangan dalam penerapannya. Penilaian
terhadap kualitas layanan menggunakan lima dimensi dari Parasuraman menghasilkan
beragam temuan. Dimensi keandalan telah berhasil mengurangi waktu tunggu, meskipun
sebagian pasien masih memilih untuk mendaftar secara manual. Dimensi responsivitas dapat
dilihat dari sosialisasi yang dilakukan oleh rumah sakit, sedangkan dimensi jaminan
menunjukkan adanya pelayanan yang fair dan perlindungan privasi data. Dimensi empati
terlihat dari dukungan petugas kepada lanjut usia dan pasien yang mengalami kesulitan,
sementara dimensi keberwujudan terlihat dari ketersediaan infrastruktur pendukung. Hasil dari
kelima dimensi tersebut terdapat tiga yang paling perlu diperbaiki. Pertama, dimensi jaminan
menjadi prioritas utama dengan selisin -0,19, menunjukkan bahwa keamanan dan privasi data
pasien belum sepenuhnya terjamin, yang dapat mempengaruhi kepercayaan dan adopsi
teknologi. Kedua, dimensi responsivitas dengan selisih  -0,12, menunjukkan adanya
inkonsistensi  dalam pelayanan oleh petugas, dimana pasien mendapatkan informasi dari
sumber lain dan belum mengetahui tentang layanan pengaduan. Ketiga, dimensi keandalan
berkaitan dengan akses dasar aplikasi, dimana 33,3% responden masin membutuhkan
keterampilan khusus, dan banyak pasien lebih memilih pendaftaran manual akibat masalah
jaringan, keterbatasan perangkat, serta rendahnya literasi digital. Perbaikan dapat dilakukan
dengan meningkatkan stabilitas koneksi internet, menyediakan akses Wi-Fi gratis, pendidikan
berkelanjutan, pengembangan aplikasi, dan meningkatkan aksesibilitas. Kolaborasi antara
rumah sakit dan pemerintah sangat dibutuhkan untuk meningkatkan Kkualitas pelayanan
kesehatan secara menyeluruh.
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