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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini, di Era Globalisasi hampir seluruh intansi mana pun dalam menjalankan 

dan meningkatkan profesionalisme instansi mereka menggunakan Teknologi Informasi 

dan Komunikasi yang canggih. Teknologi yang canggih menjadi sebuah hal yang 

sangat penting dalam dunia kerja, tanpa adanya sebuah teknologi yang canggih maka 

kualitas pekerjaan di suatu instansi tidak bisa efektif dan efisien. Perkembangan  

teknologi  berbanding  lurus dengan   perkembangan dan   tingkat   kebutuhan manusia  

untuk  keberlangsungan  hidupnya.  Salah satu   bentuk   teknologi   dalam   beberapa   

dekade terakhir   yang   mengalami   perkembangan   pesat adalah  teknologi  informasi.  

Hal  ini  tidak  terlepas dari   kebutuhan   manusia   terhadap komunikasi karena  

hakikatnya  perilaku  manusia  adalah  untuk berkomunikasi (Pratiwi & Putri, 2020) 

Saat ini, jumlah pengguna Internet di Indonesia adalah sekitar 200 juta, setara ± 

65 % jumlah total penduduk. Jumlah ini mungkin akan terus bertambah dari tahun ke 

tahun. Yogyakarta sendiri memiliki indeks literasi digital sebesar 3,71 dalam skala 1-5. 

Konsekuensinya, aktivitas kehidupan sangat bergantung kepada Internet, salah satunya 

adalah dalam meningkatkan kualitas kinerja suatu instansi (Shiddiqi et al., 2020). 

Penerapan teknologi yang canggih pada suatu instansi ini merupakan sebuah keharusan 

dan menjadi hal yang paling utama di dalam dunia pekerjaan agar hasilnya efektif dan 

efisien  

Dalam pengembangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan, BPJS 

Kesehatan memberikan layanan yang berbasis teknologi informasi yaitu inovasi terbaru 

yang dikembangkan oleh BPJS Kesehatan yaitu Aplikasi Mobile JKN. Mobile JKN ini 

merupakan suatu aplikasi BPJS Kesehatan yang semula berupa kegiatan administrasi 

yang dilakukan di Kantor Cabang atau Fasilitas Kesehatan, yang di ubah dalam bentuk 

suatu aplikasi yang dapat digunakan oleh masyarakat maupun peserta kapanpun dan 

dimana pun. Aplikasi Mobile JKN merupakan aplikasi yang bisa diakses melalui 

smartphone. Aplikasi ini menjadi terobosan baru BPJS Kesehatan yang dapat 

memberikan kemudahan untuk mendaftar, dan merubah data kepesertaan, mudah untuk 
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mendapatkan informasi data peserta keluarga, mudah dalam melihat biaya pembayaran 

iuran peserta, kemudahan mendapatkan layanan FKTP (Fasilitas Kesehatan Tingkat 

Pertama) dan FKTL (Fasilitas Rujukan Tingkat Lanjutan) serta mudah bagi masyarakat 

jika ingin menyampaikan saran maupun keluhan. Begitupun dapat memudahkan pada 

saat lupa membawa kartu cukup klik saja aplikasi ini maka kartu JKN bisa langsung 

diperlihatkan kepada petugas dan pada aplikasi ini terdaftar secara per kartu keluarga 

bukan individu.  

Undang-undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional 

(SJSN) yang mengatakan bahwa adanya jaminan sosial yang diwajibkan bagi seluruh 

masyarakat Indonesia yaitu Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), melalui Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan. BPJS Kesehatan merupakan suatu 

badan hukum yang dibentuk untuk melaksanakan program jaminan Kesehatan 

(Shiddiqi et al., 2020). Penyelenggaraan jaminan kesehatan merupakan perwujudan dari 

perlindungan sosial bagi seluruh masyarakat Indonesia oleh pemerintah agar terjamin 

dalam memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat (Cao, 2020).  

Hadirnya aplikasi Mobile JKN, pemerintah berharap antrian yang mengular di 

kantor-kantor BPJS Kesehatan dalam pengurusan dokumen-dokumen dapat berkurang, 

sedangkan pengguna sendiri berharap aplikasi Mobile JKN ini dapat berjalan efektif 

dan efisien. Dengan aplikasi ini peserta BPJS dapat registrasi kepesertaan BPJS-nya 

dan dapat mendaftarkan anggota keluarganya tanpa perlu repot untuk datang menuju 

kantor BPJS di cabang terdekat dimana peserta berdomisili. Semua kebutuhan 

menyangkut administrasi dan informasi dapat dilakukan di aplikasi Mobile JKN. Bagi 

peserta BPJS JKN- KIS, aplikasi ini sangat membantu karena dapat menghemat biaya, 

menghemat waktu, dan menghemat tenaga. Dengan demikian maka setiap kantor 

cabang BPJS Kesehatan diharapkan agar dapat meningkatkan jumlah partisipasi 

warganya dalam mengikuti program ini karena masih banyak di daerah terpencil yang 

masih belum sadar akan manfaat program jaminan kesehatan yang diselenggarakan 

oleh pemerintah, termasukdi Kabupaten Bantul sendiri (Barakovi et al., n.d.). 

Penelitian ini berfokus pada pengukuran kualitas pelayanan kesehatan terhadap 

Aplikasi Mobile JKN ataupun organisasi dalam memberikan pelayanan bagi 

masyarakat dengan mengacu pada indicator kualitas sistem, informasi, layanan dan 

kepuasan pengguna (Apriyanti et al., 2022). Dari factor tersebut dapat menjadi sebuah 
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pengukuran kualitas dari suatu program yang dijalankan khususnya pada penggunaan 

aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang Bantul sejauh mana kecepatan, 

ketepatan dalam memberikan informasi maupun layanan yang diberikan. Ketelitian dan 

ketelatenan informasi yang diberikan kepada masyarakat serta juga gaya pemberian 

pelayanan yang diberikan dimana keramahan, sopan, santun dan kenyamanan menjadi 

factor penting yang harus didapatkan oleh masyarakat. Ini tentunya yang menjadi 

tujuan dari penelitian ini terkait kualitas pelayanan kesehatan terhadap penggunaan 

Aplikasi Mobile JKN berdasarkan dengan data dari BPJS dan penilaian masyarakat 

yang merasa senang atau tidak dengan pelayanan dan informasi yang diberikan oleh 

pihak BPJS Kesehatan Kantor Cabang Bantul.  

Kualitas pelayanan yang dapat dikatakan efektif apabila masyarakat sudah 

mendapatkan layanan yang cepat, singkat dan bermutu dengan biaya yang murah 

tentunya. Efektivitas dapat juga dikatakan bagaimana ketepatan dalam memilih tujuan 

dari suatu perencanaan dalam pencapaian target pada suatu organisasi. Jadi pada 

penelitian ini penulis sejauh mana efektivitas yang diberikan melalui aplikasi Mobile 

JKN, apakah sudah termasuk dalam singkat, cepat dan bermutu. Pelayanan yang 

dikatakan tepat dan cepat ataupun efektif apabila masyarakat mendapatkan kemudahan 

dalam pelayanan dengan prosedur yang mudah, cepat, dan tepat serta masyarakat 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan (Wulandari, 2019).  

Tabel 1.1 Peserta BPJS Kab. Bantul 

No Nama DATI 2 
PBI 

APBN 

PBPU 

dan BP 

PEMDA 

PPU BP PBPU 

Total 

Peserta 

JKN 

1 Bantul 503.773 63.369 255.568 33.790 84.486 940.986 

*Keterangan : 

DATI : Daerah Tingkat 

PBI : Penerima Bantuan Iuran 

PBPU : Pekerja Bukan Penerima Upah 

PPU : Pekerja Penerima Upah 

BP : Bukan Pekerja 

APBN : Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara  
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Tabel 1.2 Pengguna Mobile JKN di Kab. Bantul 

Nomor Kabupaten/Kota Tanggal Jumlah 

1 Bantul Per 5/10/2023 137.759 

Sumber: BPJS Kesehatan Cabang Bantul 2023 

Berdasarkan table diatas, bahwa peserta JKN di Kabupaten Bantul Per tanggal 5 

Oktober 2023 sejumlah 940.986. Dan Data  pengguna Aplikasi Mobile JKN di 

Kabupaten Bantul sejumlah 137.759. Tercatat bahwa hanya 14% masyaraka Bantul 

yang menggunakan APlikasi Mobile JKN dan 86% sisanya belum menggunakan 

Aplikasi Mobile JKN. Hal ini berarti menimbulkan pertanyaan bagi peneliti, apa 

penyebab dari 86% masyarakat Bantul ini belum menggunakan Aplikasi Mobile JKN 

sebagai sarana mempermudah dalam mendapatkan pelayanan Kesehatan. Keefektivan 

dan efisien juga menjadi acuan pertimbangan dalam hal ini. 

Kabupaten Bantul merupakan salah satu Kabupaten yang sudah menerapkan 

Jaminan Kesehatan Nasional Kartu Indonesia Sehat (JKN- KIS) yang berbasis 

elektronik, dalam penerapan JKN yang berbasis elektronik ini berdasarkan dari hasil 

observasi sementara masih kurang memiliki pengetahuan terkait aplikasi Mobile JKN 

ini. Masalah yang terjadi di lapangan adalah banyak masyarakat yang merupakan 

peserta BPJS Kesehatan belum bisa mengakses sendiri aplikasi tersebut bahkan dari 

beberapa narasumber yang mengatakan bahwa tidak mengetahui apa itu Aplikasi 

Mobile JKN maka dari itu perlu nya melakukan penelitian ini untuk mengetahui sejauh 

mana efektif serta efisiennya pelayanan yang diberikan jika masyarakat banyak yang 

belum mampu mengakses Aplikasi tersebut bahkan ada yang tidak mengetahui terkait 

Aplikasi Mobile JKN ini. Namun, yang menjadi fokus pada penelitian ini adalah efektif 

dan efisien  tidaknya pelayanan yang diberikan kepada masyarakat melalui aplikasi ini 

dan juga untuk mengetahui faktor kendala yang dihadapi oleh BPJS Kesehatan dalam 

penerapan Aplikasi Mobile JKN (Safarah & Fanida, 2017).  

Peraturan Presiden No. 12 Tahun 2013, Pasal 6 Ayat (1) tentang Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) sebagai dasar program JKN, yang mengatur bahwa 

kepesertaan dalam jaminan kesehatan adalah inklusif dan wajib bagi seluruh rakyat 
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Indonesia dan target Universal Health Coverage 2019. Untuk seluruh masyarakat 

Indonesia yang terdaftar sebagai peserta BPJS Kesehatan, berdasarkan Pasal 19 ayat (1) 

UU Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) Tahun 2004, jaminan kesehatan nasional 

diselenggarakan atas asas gotong royong, kepesertaan bersifat wajib, Iuran dibebankan 

sebagai persentase dari upah dan dilakukan atas dasar non profit yang berdampak pada 

perekonomian masyarakat. Guna membayar kesehatannya, masyarakat Indonesia tidak 

perlu mengeluarkan biaya tinggi, biaya tersebut dialihkan ke kebutuhan lain yang 

mendesak. 

Berdasarkan uraian permasalahan diatas, penulis tertarik melakukan penelitian 

lebih jauh serta secara mendalam dengan mengangkat permasalahan tersebut dalam 

judul "Analisis Kualitas Pelayanan Kesehatan Melalui Aplikasi Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional – Kartu Indonesia Sehata (JKN-KIS) Studi Pada BPJS Kesehatan 

Cabang Bantul".  

1.2 Rumusan Masalah 

Bagaimana Kualitas Pelayanan Kesehatan Melalui Aplikasi Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) Studi pada BPJS Kesehatan Cabang Bantul  

1.3 Tujuan Penelitian 

Mendeskripsikan Kualitas Pelayanan Kesehatan Melalui Aplikasi Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) Studi Pada BPJS Kesehatan Cabang Bantul 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini berusaha memberikan manfaat teoritis dan manfaat praktis sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

a. Diharapkan dapat menambah referensi dalam suatu karya ilmiah, khususnya 

untuk penelitian yang sejenis berikutnya. 

b. Diharapkan dpat memberikan sumbangsih terhadap Falkutas Ilmu Sosisal 

dan Politik  Universitas Muhammadiyah Yogyakarta dalam Penelitian 

terkait Kualitas Pelayanan pada Mobile JKN di Kabupaten Bantul. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Adapun manfaat praktis yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah : 

a. Bagi masyarakat luas dapat menjadi pedoman dan pemahaman yang lebih 

baik terhadap Aplikasi Mobile JKN 
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b. Bagi Akademisi sebagai pendorong peningkatan kualitas kebijakan dalam 

melakukan studi akademik mengenai Kualitas Pelayanan Kesehatan pada 

Aplikasi Mobile JKN 

c. Bagi pemerintah sebagai tambahan masukan dalam melaksanakan kebijakan 

khususnya terkait Kualitas Pelayanan Kesehatan sebagaimana sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan 

1.5 Tinjauan Pustaka  

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan perbandingan dan acuan. 

Selain itu, untuk menghindari kesamaan dengan penelitian ini. Maka dalam kajian pustaka 

ini peneliti mencantumkan hasil-hasil penelitian terdahulusebagai berikut: 

 

Tabel 1.3 Penelitian Terdahulu 

No Nama Penulis Judul Hasil Temuan 

1.  

Daniel Beland, 

Philip Rocco dan 

Alex Waddan 

(2016) 

Obamacare and the 

Politics of Universal 

Health Insurance 

Coverage in the United 

States 

Pemberlakuan UU Patient Protection 

and Affordable Care Act (PPACA) 

atau umumnya dikenal sebagai 

Obamacare tidak menyediakan 

jaminan layanan kesehatan bagi semua 

orang, meskipun dan kapanpun 

reformasi telah dilaksanakan 

sepenuhnya. 

2.  

David K. Jones, 

Katharine WV 

Bradley dan 

Jonathan 

Oberlander 

(2014) 

Pascal's Wager: Health 

Insurance Exchanges, 

Obamacare, and the 

Republican Dilemma 

Pemberlakuan Undang-Undang 

Perlindungan Pasien dan Affordable 

Care Act (ACA) menciptakan dilema 

bagi para pembuat kebijakan Partai 

Republik di tingkat negara bagian. 

Negara-negara bagian dapat 

memaksimalkan kendali atas 

pengambilan keputusan dan 

menghindari intervensi federal dengan 

mendirikan bursa asuransi kesehatan 

mereka sendiri. Namun para pemimpin 
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Partai Republik khawatir bahwa 

menciptakan pertukaran akan 

memperkuat undang-undang yang 

sangat mereka tolak dan melemahkan 

tantangan hukum terhadap ACA. 

3.  
Abu Saleh dan 

Illhoi Yoo (2012) 

A Systematic Review 

of Healthcare 

Applications for 

Smartphones. 

Mengklasifikasikan teknologi 

kesehatan berbasis ponsel pintar 

seperti yang dibahas dalam literatur 

akademis berdasarkan fungsinya, dan 

merangkum artikel di setiap kategori. 

Banyak aplikasi medis untuk ponsel 

pintar yang telah dikembangkan dan 

digunakan secara luas oleh para 

profesional kesehatan dan pasien. 

Penggunaan ponsel pintar semakin 

mendapat perhatian dalam layanan 

kesehatan dari hari ke hari. Aplikasi 

medis menjadikan ponsel pintar 

sebagai alat yang berguna dalam 

praktik pengobatan berbasis bukti di 

titik perawatan, selain penggunaannya 

dalam komunikasi klinis seluler. 

Selain itu, ponsel pintar juga dapat 

memainkan peran yang sangat penting 

dalam edukasi pasien, pengelolaan 

penyakit secara mandiri, dan 

pemantauan pasien dari jarak jauh 

4.  

Jamie 

M Marshall, 

Debra 

A Dunstan dan 

Warren Bartik 

(2020) 

Clinical or gimmickal: 

The use and 

effectiveness of mobile 

mental health apps for 

treating anxiety and 

depression 

Meningkatnya kepemilikan ponsel 

pintar dan perangkat tablet telah 

mendorong pemerintah di seluruh 

dunia, yang didukung oleh Organisasi 

Kesehatan Dunia (WHO), menuju 

layanan kesehatan digital secara 
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umum. Kesehatan mental berperan 

penting dalam digitalisasi layanan 

keseihatan kareina poteinsinya untuk 

meingatasi beibeirapa keisulitan dalam 

meingakseis layanan tatap muka. 

Tinjauan ini juga meinguraikan 

peineilitian teirkini meingeinai eifeiktivitas 

aplikasi keiseihatan meintal seiluleir 

untuk keiceimasan dan deipreisi, 

teirmasuk isu-isu yang teirkait deingan 

meitodologi, dan meinawarkan sumbeir 

saran praktis bagi dokteir yang 

meinginginkan informasi leibih lanjut 

teintang alat digital baru ini 

5.  Fatimah (2023) 

Impleimeintasi 

Peinggunaan Aplikasi 

Mobilei JKN diI BPJS 

Keiseihatan Kantor 

Cabang Padang 

 

Aplikasi Mobilei JKN saat ini masih 

teirdapat peirmasalahan yang mana 

kurangnya sosialisasi dan kurangnya 

peimahaman peingguna Mobilei JKN 

khususnya Masyarakat Kota Padang. 

Peineilitian ini meinggunakan kualitatif 

deingan meitodei deiskriptif di BPJS 

Keiseihatan Kota Padang. Data-data 

yang dipeiroleih dikumpulkan meilalui 

proseis wawancara dan obseirvasi seirta 

dokumeintasi. Hasil peineilitian 

meinunjukkan bahwa Impleimeintasi 

Peinggunaan Aplikasi Mobilei JKN di 

BPJS Keiseihatan Kota Padang sudah 

maksimal dilakukan oleih pihak BPJS 

Keiseihatan Kota Padang, teitapi hanya 

dari masyarakat seindiri yang mau 

meineirima atau tidak peimbaharuan ini. 

6.  Welmin, Rivolta Eidukasi Teintang Untuk meingatasi beirbagai 
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dan Finni (2023) Peinggunaan Aplikasi 

Mobilei JKN Pada 

Pasiein Rawat Jalan 

RSUD Anugeirah 

Tomohon 

 

peirmasalahan impleimeintasi JKN,  

peirlu  adanya  peiningkatan 

peingeitahuan  dan  partisipasi  

masyarakat,  khususnya  dalam  

program  JKN  dan peinggunaan  

aplikasi  Mobilei  JKN  untuk  

meiwujudkan  UHC.  Meitodei yang 

digunakan ialah  ceiramah dan diskusi  

dari  keigiatan  peingabdian  masyarakat  

untuk  eidukasi  teintang  peinggunaan  

aplikasi  Mobilei  JKN pada pasiein 

rawat jalan RSUD Anugeirah 

Tomohon. Mateiri yang dibeirikan 

meimuat beirbagai keiuntungan 

meinggunakan aplikasi Mobilei JKN, 

beirbagai fitur yang dapat digunakan 

dalam aplikasi Mobilei JKN, dan 

tutorial  singkat  peinggunaan  aplikasi  

Mobilei  JKN.  Hasil  ceiramah  

dipeiroleih  meiningkatnya  peinggunaan 

aplikasi  Mobilei  JKN  leibih  khusus  

bagi  pasiein  yang  akan  meilakukan  

peirawatan  keiseihatan  di  RSUD 

Anugeirah  Tomohon.  Meilalui  

peiningkatan  peinggunaan  aplikasi  ini  

bagi  pasiein  yang  datang  kei  RSUD 

Anugeirah  Tomohon   dapat  

meimpeirmudah  dan   meimpeirceipat  

proseis  administrasi  yang   

dipeirlukan. 

 

7.  
Ayu Wulandari, 

Sudarman dan 

Inovasi BPJS 

Kesehatan dalam 

Pengukuran efektivitas melalui tiga 

indikator yakni: faktor waktu, faktor 
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Ikhsan (2019) Pemberian Layanan 

Kepada Masyarakat : 

Aplikasi Mobile JKN 

kecermatan, dan faktor gaya 

pemberian pelayanan. Berdasarkan 

hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pelayanan dan informasi yang 

diberikan melalui aplikasi sudah 

efektif jika dilihat dari waktu yang 

diperlukan dalam memberikan 

pelayanan, kecermatan dalam 

pemberian layanan dan gaya 

pemberian layanan yang tidak 

diskriminatif karena sudah tersistem 

dengan aplikasi mobile JKN 

8.  
Wigatie dan 

Zainafree (2023) 

Analisis Kepuasan 

Pengguna 

AplikasiMobile JKN di 

BPJS Kesehatan 

KantorCabang 

Magelang 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahuitingkat  kepuasan  peserta  

JKN  sebagai  pengguna  aplikasi  

Mobile  JKN  di  wilayah  

BPJSKesehatan KC Magelang. 

Penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kuantitatif. Populasiyang 

diteliti merupakan peserta JKN-KIS 

yang telah teregistrasi di aplikasi 

Mobile JKN sertaberdomisili di 

wilayah kerja BPJS Kesehatan KC 

Magelang, kemudian dipilih 100 

sampeldengan teknik purposive 

sampling serta penyebaran kuesioner 

dengan skala likert sebagaiteknik  

pengumpulan  data.  Variabel  yang  

digunakan  adalah  metode  End  User  

ComputingSatisfaction (EUCS) yang 

terdiri atas Content, Accuracy,Format, 

Ease of Use dan Timelinessdengan 

kepuasan pengguna (User Satisfaction) 
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sebagai variabel dependen. Hasil 

penelitianmenunjukkan  bahwa  

sebagian  besar  (69%)  responden  

merasa  puas  terhadap  

digitalisasipelayanan melalui aplikasi 

Mobile JKN 

9.  
Chaniago dan 

Agustina (2023) 

Analisis Mutu 

Pelayanan Kesehatan 

Terhadap Kepuasan 

PasienJaminan 

Kesehatan Nasional 

(JKN) Rawat Jalan di 

Puskesmas 

SimalingkarKota 

Medan 

Penelitian   kuantitatif   dengan   

pendekatan   cross   sectional   study   

yang menjelaskan dinamika korelasi 

antara variabel independen dengan 

variabel dependen pada  saat  yang  

bersamaan.  Teknik  pengambilan  

sampel  dengan  cara  accidental 

sampling. Penentuan   jumlah   sampel   

dengan   menggunakan   rumus   

Slovin. Hasil Penelitian  Menunjukkan  

Bahwa  dari  70  responden,  23  orang  

(32,9%)  merasa  sangat puas,  22  

orang  (31,4%)  merasa  puas  dan  25  

orang  (35,7%)  merasa  kurang  puas 

dengan  mutu  pelayanan  kesehatan  

di  puskesmas  Simalingkar  kota  

medan.  Terdapat hubungan  antara  

kualitas  pelayanan  melalui  variabel  

kehandalan,  daya  tanggap, jaminan, 

empati danbukti langsung terhadap 

tingkat kepuasan pasien JKN rawat 

jalan di wilayah kerja Puskesmas 

Simalingkar dengan nilai p value < 

0,05 

10.  

Sundoro, 

Sularsih dan 

Mustofa (2023) 

Sosialisasi Pemanfaatan 

Aplikasi Mobile JKN 

Pada Warga Dusun 

Kegiatan  pengabdian  masyarakat 

melalui  sosilisasi  dan praktek tentang  

pemanfaatan  fitur-fitur  yang 
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Mojosari 

 

terkandung dalam  aplikasi mobile  

JKN. Kegiatan  ini dilaksanakan  

kurang lebih  satu  bulan  dengan  

harapan mampumeningkatkan  

pengetahuan  dan pemahaman  warga 

Dusun  Mojosari dalam penggunaan  

aplikasi mobile JKN.  Obyek  

pengabdian masyarakat  ini kegiatan  

adalah  masyarakat  di Dusun  

Mojosari.  Metode  yang  digunakan  

adalah penyuluhan  dan  penjelasan  

ciri-ciri terdapat  dalam  aplikasi  

mobile  JKN. Edukasi  yang  diberikan 

adalah tentang program  jaminan  

kesehatan  nasional  (JKN)  dan  

penggunaan aplikasi mobile JKN yang 

bertujuan agar masyarakat lebih 

mudah saat mengakses layanan 

jaminan kesehatan nasional. Hasil 

sosialisasi  dapat  diukur  melalui 

kuesioner  yang  akan  diberikan 

kepada peserta  pada  saat penyuluhan  

di Dusun  Mojosari.  Hasil  dari 

kegiatan  ini menunjukkan  bahwa 

54% masyarakat merasaterfasilitasi  

dan terbantu  dengan  adanya aplikasi 

mobile JKN.  Masyarakat  lebih  

mudah mengakses  pelayanan  

kesehatan  dengan  memanfaatkan 

fitur-fitur  dalam  aplikasi  seluler  

JKN. Untuk  tingkat  kepuasan  

pengguna, 66%  dari masyarakat  

menyatakan  puas menggunakan  
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aplikasi mobile JKN.   Kesimpulan Ini 

Kegiatan   Pengabdian   Kepada   

Masyarakat   sangat   membantu 

 

 

Literatur yang mengkaji terkait Kualitas Pelayanan Kesehatan Aplikasi Mobile JKN 

terhadap efektivitas dan efisiensi pada Asuransi Kesehatan yaitu dilakukan oleh secara umum 

terdiri dari (Chaniago & Agustina, 2023; Fatimah, 2023; Sundoro et al., 2023; Welmin et al., 

2023; Wigatie & Zainafree, 2023). Asuransi kesehatan merupakan salah satu produk 

keuangan yang sudah cukup akrab di telinga kita. Asuransi kesehatan merupakan jenis 

perlindungan asuransi yang menanggung biaya medis, bedah, obat-obatan, dan sejenisnya 

untuk tertanggung atau pemegang polis. Asuransi ini dapat mengganti pengeluaran medis 

akibat sakit atau terluka, serta membayar biaya perawatan medis secara langsung. Asuransi 

Kesehatan juga harus efektif dan efisien, Efektif adalah sebuah usaha untuk mendapatkan 

tujuan, hasil dan terget yang diharapkan dengan teipat waktu. Seihi ingga bi isa di isi impulkan 

bahwa suatu peikeirjaan dapat diikatakan eifeikti if jiika tujuan yang di iteitapkan seibeilumnya 

beirhasi il untuk diicapai i. Seidangkan Eifi isi iein adalah meilakukan peikeirjaan deingan teipat dan 

mampu meinjalankan tugas deingan ceirmat, dan beirdaya guna.  

Peingeirti ian umum meinjeilaskan eifi isi iein adalah usaha yang meingharuskan peinyeileisai ian 

peikeirjaan deingan teipat waktu, ceipat dan meimuaskan. Seihi ingga eifi isi iein beirkai itan eirat deingan 

keiteipatan waktu tanpa harus meingeiluarkan bi iaya atau cost yang beirleibi ihanDi i Iindoneisi ia 

seidni iri i pada 2018 saja, Badan Pusat Stati isti ik (BPS) meincatat dari i 262 juta peinduduk 

Iindoneisi ia, seibanyak 208 juta dii antaranya atau seitara 79,4% sudah teirli indungi i oleih asuransii 

keiseihatan. Dalam tujuan peincapai i peilayanan yang eifeikti if yang dapat meinjadi i seibuah tolak 

ukur kuali itasnya suatu peilayanan yang di iseileinggarakan oleih peimeiri ihtah. Dalam 

meini ingkatkan peilayanan publi ik khusunya bi idang keiseihatan BPJS Keiseihatan meimpunyai i 

suatu i inovasi i teirbaru teirkai it JKN-KIiS yai itu Apli ikasi i Mobi ilei JKN, tujuan deingan adanya 

apli ikasi i iini i dapat meingurangi i antri ian msyarakat di i kantor BPJS Keiseihatan seilai in iitu banyak 

juga manfaat yang di idapat meilalui i apli ikasi i i ini i mulai i dari i meindaftar dan meingubah data 

keipeirseirtaan, untuk meindapatkan i informasi i peiseirta dan data keiluarga, meingeitahui i i informasi i 

teirkai it tagi ihan i iuran, untuk meindapatkan peilayanan Fasi ili itas Keiseihatan.  
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Di i Ameiri ika seindi iri i, meimi iliiki i asuransi i Keiseihatan beirnama Obamacarei. Obamacare i 

adalah Undang Undang Layanan Keiseihatan yang lolos dii Kongreis Ameiri ika dan 

di itandatangani i oleih Preisi idein Obama tahun 2010 dan di ikukuhkan oleih Mahkamah Agung AS 

tahun 2012. Reismiinya beirnama Thei Pati ieint Proteicti ion and Affordablei Carei Act of 2010 atau 

ACA. Obamacarei di isahkan untuk meimasti ikan bahwa seiti iap orang Ameiri ika tanpa 

meimandang usi ia, jeini is keilami in atau ras waji ib meimi iliiki i akseis teirhadap layanan Keiseihatan 

yang teirjangkau. Obamacarei meirupakan meikani ismei asuransi i Keiseihatan Ameiri ika di i masa 

pi impiinan Barack Obama yang meimi ili iki i pri insi ip sama seipeirti i BPJS yakni i meinjadi i Cross 

Fundi ing dana dari i yang meimbayar preimi i untuk peingobatan peiseirta yang lagi i di irawat 

(Ri injani i, n.d.).   

Dalam kaji ian Pustaka i ini i Peineili iti i meinggunakan jurnal seibagai i li iteiratur yang beirbeida-

beida dan sali ing beirkai itan deingan Peilayanan Asuransi i Keiseihatan. Ti injauan Pustaka i inii 

beirtujuan untuk meicari i tahu leitak peirbeidaan dari i peineili iti ian yang akan di ikaji i deingan 

peini ili itiian i ini i dan juga meincari i i informasi i/data untuk meindapatkan peirbeidaan dari i kaji ian-

kaji ian oleih seibeilumnya. Li iteiratur pada peineili iti ian i ini i di ibagi i meinjadi i dua klasi ifi ikasi i yai itu 

peirtama, Kuali itas Peilayanan Keiseihatan teirhadap eifeikti ivi itas dan eifi isi ieinsi i dari i Asuransi i 

Keiseihatan, keidua Apli ikasi i Mobiilei JKN (Geilar & Masyarakat, 2022).  

1.6 Kerangka Teori 

1.6.1 Teori E-Government 

Ei-Goveirnmeint meirupakan beintuk peineirapan peilayanan yang dapat 

meini ingkatkan mutu peilayanan publi ik deingan beirbasi is teiknologi i dan komuni ikasi i 

deimi i meinjawab tuntutan dan keibutuhan publi ik yang meingi ingi inkan proseis 

peingolahan data yang ceipat dan i informasi i yang teipat. ei-Goveirnmeint di ipeirlukan untuk 

meini ingkatkan eifi isi ieinsi i, eifeikti ifi itas, transparansi i, dan akuntabi ili itas peinyeileinggaraan 

peimeiri intahan deingan maksud agar tumbuh peini ingkatan keipeircayaan masyarakat 

teirhadap ci itra peilayanan peimeiri intah khususnya bi irokrasi i. 

Meinurut Bank Duni ia (Laweilai i eit al., 2022) Ei-Goveirnmeint adalah peinggunaan 

teiknologi i i informasi i oleih i instansi i peimeiri intah seipeirti i wi idei areia Neitworks (WAN) 

i inteirneit, moblei compeiti ing, yang dapat di igunakan untuk meimbangun hubungan 

deingan masyarakat, duni ia usaha dan i instansi i peimeiri intah lai innya . 

Meinurut Thei Wori id Bank Group (Fali ih Suaeidi i, Biintoro Wardi ianto 2010:54), 

Ei-Goveirnmeint i ialah seibagai i upaya peimamfaatan i informasi i dan teiknologi i komuni ikasi i 
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untuk meini ingkatkan eifeisi ieinsi i dan eifeikti ivi itas, transfaransi i dan akuntabi ili itas 

peimeiri intah dalam meimbeiri ikan peilayanan publi ik seicara leibi ih bai ik.  

Meinurut (Mukodi im & Pri ihantoro, 2020) dalam weibsi itei, Ei-Goveirmeint adalah 

meinggunakan teiknologi i i informasi i dan komuni ikasi i untuk meimpromosi ikan peimeiri intah 

yang leibi ih eiffi isi iein dan peineikanan bi iaya yang eifeikti if, keimudi ian pasi ili itas layanan 

teirhadap masyarakat umum dan meimbuat peimeiri intah leibi ih beirtanggung jawab 

keipada masyarakat 

Dari i peingeirti ian di iatas dapat di iarti ikan bahwa E i-Goveirmeint meirupakan proseis 

peimanfaatan teiknologi i i informasi i seibagai i alat untuk meimbantu manjalankan si isteim 

peimeiri intah seicara eifeisi iein. Ada hal utama yang dapat ki ita tari ik dari i peingeirti ian Ei-

Goveirmeint di iatas, yai itu:  

a. Peinggunaan teiknoli igi i i informasi i (i inteirneit) seibagai i alat baru 

b. Tujuan peimanfaatannya seihi ingga peimeiri intah dapat beirjalan seicara eifeikti if, 

eifeisi iein dan produkti if dalam peinggunaan teiknologi i i inteirneit, seiluruh proseis 

atau proseidur yang beirbeili it-beili it dapat di ipangkas 

Salah satu tujuan iimpleimeintasi i eigoveirnmeint adalah agar leimbaga peimeiri intah 

mampu meinyeidi iakan peilayanan publi ik yang leibi ih bai ik. Dalam kai itan i ini i di ibutuhkan 

komi itmein yang kuat dari i peimeiri intah untuk meiri inti is dan meimulai i hal yang baru 

dalam bi irokrasi i. Peimanfaatan ei-goveirnmeint bagi i bi irokrasi i di iharapkan dapat meinjadi i 

alteirnati if bagi i reiformasi i biirokrasi i meinuju peilayanan yang leibi ih bai ik. Dalam 

peirkeimbangannya, seibagi ian beisar tahap peingeimbangan apli ikasi i eigoveirnmeint yang 

ada pada saat i ini i masi ih beirfokus pada peinyeidi iaan weibsi itei dan layanan i informasi i saja. 

Seihi ingga ji ika suatu peimeiri intah daeirah teilah meimi iliiki i weibsi itei, muncul anggapan 

teilah meineirapkan apli ikasi i ei-goveirnmeint. Padahal konseip eigoveirnmeint, ti idak saja 

meinampi ilkan i informasi i peimeiri intah meilalui i layanan weibsi itei saja, meilai inkan 

teirjadi inya transformasi i hubungan antara peimeiri intah deingan seiluruh stakeiholdeir yang 

seimula meinggunakan meidi ia konveinsi ional beirali ih meinggunakan teiknologi i i informasi i. 

Di i dalam Iinstruksi i Preisi idein (Iinpreis) No. 3 Tahun 2003 teintang Keibi ijakan dan 

Strateigi i Nasi ional Peingeimbangan ei-goveirnmeint diijeilaskan bahwa peineirapan ei-

goveirnmeint di i seiti iap leimbaga peimeiri intah meingacu keipada peintahapan 

peingeimbangan ei-goveirnmeint seicara nasi ional, dan di iseisuai ikan deingan kondi isii yang 

ada di i seiti iap leimbaga peimeiri intah yang meincakup: 1. Priiori itas layanan eileiktroni ik 
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yang akan di ibeiri ikan; 2. Kondi isii i infrastruktur i informasi i yang di imi iliiki i; 3. Kondiisi i 

keigi iatan layanan saat i ini i; 4. Kondi isi i anggaran dan SDM yang di imi iliiki i.  

Meinurut (Bogdan & Biiklein, 2128)Keibi ijakan dan peilaksanaan ei-goveirnmeint 

i itu harus meinganut 2 i indi ikator yakni i,  Transparan, arti inya harus teirseidi ia i informasi i 

yang meimadai i keipada masyarakat teirhadap proseis peimbuatan dan peilaksanaan 

keibi ijakan. Eifeikti if dan eifi isi iein, arti inya keibi ijakan di ibuat dan di ilaksanakan deingan 

meinggunakan sumbeir daya-sumbeir daya yang teirseidi ia deingan cara yang teirbai ik 

(Bogdan & Bi iklein, 2128). Peingeimbangan Ei-Goveirnmeint beirdasarkan Iinpreis No. 3 

Tahun 2003 adalah upanya untuk meingeimbangkan peinyeileinggaraaan keipeimeiri intahan 

yang beirbasi is (meinggunakan) eileiktroni ik dalam rangka meini ingkatkan kuali itas layanan 

publi ik seicara transparansi i dan eifeisi iein. Tujuan peineili iti ian teirseibut adalah untuk 

meingeitahui i ti ingkat mutu layanan ei-goveir.nmeint pada apli ikasi i Mobi ilei JKN di i BPJS 

Keiseihatan Kabupatein Bantul. Peineili itiian lai innya di ilakukan oleih Rahadi ian (2017) 

yang meinunjukkan bahwa, Ei-Goveirnmeint teirbukti i mampu meini ingkatkan kuali itas 

layanan publi ik dan keipeircayaan masyarakat teirhadap peimeiri intah. Maka, dalam 

rangka meimbeiri ikan peilayanan keiseihatan yang beirkuali itas, peimeiri intah teilah 

meimanfaatkan dari i adanya IiCT (ei-goveirnmeint), agar pada nanti inya dapat 

meimpeirmudah akseis publi ik untuk meimpeiroleih peilayanan keiseihatan yang meimadai i. 

Deingan deimi iki ian bahwa, peilayanan keiseihatan deingan beirbasi is pada eigoveirnmeint 

yang teilah beirori ieintasi i deingan publi ik (publiic ori ieinteid), peimeiri intah seiharusnya 

mampu dalam meimeinuhi i beirbagai i macam keii ingi inan yang di ibutuhkan oleih publi ik. 

Seilai in iitu juga, dalam rangka meimpeiroleih keipeircayaan publi ik (publi ic trust), 

peimeiri intah teintu harus meini ingkatkan kuali itas peilayanan keiseihatan khususnya di i 

Kabupatein Bantul (Ri idwan eit al., 2018). 

1.6.2 Teori Kualitas Pelayanan 

Sudah meinjadi i keiharusan peirusahaan meilakukan kuali itas Kuali itas Peilayanan 

yang teirbai ik supaya mampu beirtahan dan teitap meinjadi i keipeircayaan peilanggan. 

Teirci iptanya Keipuasan Peilanggan dapat meimbeiri ikan manfaat di iantaranya hubungan 

antara Peirusahaan dan Peilanggan meinjadi i harmoni is, Peilanggan akan meilakukan 

peimbeili ian ulang hi ingga teirci iptanya loyai itas Peilanggan, dan meimbeintuk suatu 

reikomeindasi i dari i mulut kei mulut (word of mouth) yang meinguntungkan Peirusahaan.  
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Meinurut Ari ianto (2018:83) kuali itas Kuali itas Peilayanan dapat di iarti ikan 

seibagai i beirfokus pada meimeinuhi i keibutuhan dan peirsyaratan, seirta pada keiteipatan 

waktu untuk meimeinuhi i harapan peilanggan. Kuali itas Peilayanan beirlaku untuk seimua 

jeini is layanan yang di iseidi iakan oleih peirusahaan saat kliiein beirada di i peirusahaan. 

Meinurut (Ari ia & Ati ik, 2018)  Kuali itas Peilayanan meirupakan komponein 

peinti ing yang harus di ipeirhati ikan dalam meimbeiri ikan Kuali itas Peilayanan pri ima. 

Kuali itas Kuali itas Peilayanan dmeirupakan ti itiik seintral bagi i peirusahaan kareina 

meimpeingaruhi i keipuasan konsumein dan keipuasan konsumein akan muncul apabi ila 

kuali itas Kuali itas Peilayanan yang di ibeiri ikan deingan bai ik. 

Beirdasarkan deifi ini isi i-deifi ini isi i diiatas dapat di isi impulkan bahwa Kuali itas 

Peilayanan meirupakan suatu ti indakan yang di ilakukan oleih pi ihak peirusahaan beirupa 

hal yang tiidak beirwujud namun dapat di irasakan oleih konsumein. Peingukuran Kuali itas 

Peilayanan dapat di ili ihat dari i teirhadap suatu layanan yang teilah di iteiri ima oleih 

konsumein untuk meimeinuhi i keibutuhan dan keii ingi inan harapannya. 

Dalam peineili iti ian i ini i kuali itas peilayanan yang di imaksud adalah keiakurasi ian 

dan eifi isi ieinsi i dari i Apli ikasi i Mobi ilei JKN dalam meinghasi ilkan i informasi i. Peineili iti ian i ini i 

beirfokus pada peirseipsi i i indi iviidu yai itu peirseipsi i i indi iviidu beirkai itan deingan kuali itas 

si isteim, kuali itas i informasi i, kuali itas peilayanan, keipuasan peingguna Apli ikasi i Mobi ile i 

JKN. Ada ti iga i indi ikator peilayanan meinurut (DeiLonei & McLeian, 2003)yang dapat 

di ijeilaskan seibagai i beiri ikut.  

a. Kuali itas Si isteim, yai itu proseis suatu peilayanan yang beirkuali itas di imulai i dari i 

produk dan jasa yang di ipeirlukan oleih peilanggan. Peinyeidi iaan saluran 

i informasi i yang langsung meimbeiri ikan keimudahan dalam rangka meinjawab 

keii ingi inan peilanggan teirseibut, adalah peinti ing. uali itas Siisteim, adalah 

keimampuan atau peirforma si isteim dalam meinyeidi iakan i informasi i seisuai i 

keibutuhan peingguna (DeiLonei dan McLeian, 1992). Iindi ikatornya adalah 

keimudahan untuk di igunakan (eiasei of usei), keiandalan si isteim (reili iabi ili ity), 

keiceipatan akseis (reisponsei ti imei), fleiksi ibi ili itas si isteim (fleixi ibi ili ity) dan keiamanan 

si isteim (seicuri ity). Dari i peinjabaran di iatas, dapat di isiimpulkan bahwa kuali itas 

si isteim meirupakan salah satu bagi ian dari i peingukuran dalam meineintukan 
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keisukseisan si isteim iinformasi i yang dapat meinyeidi iakan i informasi i yang beirguna 

seisuai i deingan yang di ibutuhkan oleih peingguna. 

b. Kuali itas Iinformasi i dan Layanan. Kuali itas i informasi i meinunjukkan kuali itas 

produk yang di ihasi ilkan oleih si isteim i informasi i. Seimaki in bai ik kuali itas 

i informasi i akan seimaki in meimpeingaruhi i keiputusan yang di iambiil oleih 

peingguna. Kuali itas i informasi i di igunakan untuk meingukur iinformasi i yang 

di ihasi ilkan dari i suatu si isteim i informasi i deingan kuali itas yang dapat meimbeiri ikan 

ni ilai i bagi i peingguna si isteim teirteintu deingan karakteiri isti ik i informasi i yang seisuai i 

deingan keibutuhan peingguna.  Kuali itas peilayanan meinjadi i suatu keiharusan 

yang harus di ilakukan peirusahaan agar mampu beirtahan dan teitap meindapat 

keipeircayaan peilanggan, kuali itas peilayanan beirarti i kuali itas dukungan yang 

di iteiri ima peingguna si isteim dari i organi isasi i. Kuali itas peilayanan (seirvi icei quali ity) 

dapat di ikeitahui i deingan cara meimbandi ingkan peirseipsi i para konsumein atas 

peilayanan yang nyata-nyata di i teiri ima atau peiroleih deingan peilayanan yang 

seisungguhnya di i harapkan atau i ingi inkan teirhadap atri ibut-atri ibut peilayanan 

suatu peirusahaan 

c. Keipuasan peingguna meirupakan hasi il yang di irasakan oleih peingguna/peimakai i 

yang meingalami i ki ineirja seibuah peirusahaan yang seisuai i deingan harapannya. 

Peingguna jasa (peilanggan) ceindeirung meirasa puas apabi ila harapan peilanggan 

teirpeinuhi i, dan meirasa amat seinang apabi ila harapan meireika teirlampaui i. 

Peilanggan yang puas ceindeirung teitap loyal leibi ih lama, meimbeili i leibi ih banyak, 

kurang peika teirhadap peirubahan harga, dan peimbi icaraannya meinguntungkan 

peirusahaan. Iindi ikator yang di igunakan untuk meingukur keipuasan peingguna 

adalah keipuasan si isteim, keipuasan i informasi i dan keipuasan layanan. 

1.7 Definisi Konsepsional 

Deifi ini isi i konseipsi ional meirupakan proseis peimbeiri ian deifi ini isi i teiori itiis atau 

konseipsi ional pada suatu konseip. Deifi ini isi i konseipsi ional i ini i suatu deifi ini isi i dalam beintuk 

yang abstrak. Dan Deifi ini isi i Konseipsi ional pada peineili iti ian i inii adalah seibagai i beiri ikut : 

a. Ei-Goveirnmeint 

Ei-Goveirnmeint meirupakan beintuk peineirapan peilayanan yang dapat 

meini ingkatkan mutu peilayanan publi ik deingan beirbasi is teiknologi i dan 

komuni ikasi i deimi i meinjawab tuntutan dan keibutuhan publi ik yang meingi ingi inkan 
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proseis peingolahan data yang ceipat dan i informasi i yang teipat. ei-Goveirnmeint 

di ipeirlukan untuk meini ingkatkan eifi isi ieinsi i, eifeikti ifi itas, transparansi i, dan 

akuntabi ili itas peinyeileinggaraan peimeiri intahan deingan maksud agar tumbuh 

peini ingkatan keipeircayaan masyarakat teirhadap ci itra peilayanan peimeiri intah 

khususnya bi irokrasi i. 

b. Kuali itas Peilayanan 

Kuali itas Peilayanan meirupakan komponein peinti ing yang harus di ipeirhati ikan 

dalam meimbeiri ikan Kuali itas Peilayanan pri ima. Kuali itas Kuali itas Peilayanan 

dmeirupakan ti iti ik seintral bagi i peirusahaan kareina meimpeingaruhi i keipuasan 

konsumein dan keipuasan konsumein akan muncul apabi ila kuali itas Kuali itas 

Peilayanan yang di ibeiri ikan deingan bai ik. 

 

 

 

1.8 Defisini Operasional 

Tabel 1.4 Deifi ini isi i Opeirasi ional 

 

Vari iabeil Teiori i 
Iindi ikator 

Teiori i 
Parameiteir 

Ei-Goveirnmeint 

Eifi isi ieinsi i 

Apli ikasi i 

Mobi ilei JKN 

Struktur jeilas dan mudah di ii ikutii 

Meinu peincari ian eifeikti if 

Apli ikasi i teirorgani isi ir 

Iinformasi i teipat dan teirbaru 

Transparansi i 

Apli ikasi i 

Mobi ilei JKN 

Keiamanan useirnamei dan password 

Data peingguna teirauteinti ifi ikasi i 

Keimanan data peingguna 

Kuali itas 

Peilayanan 

Kuali itas 

Siisteim 

Keiceipatan akseis 

Fleiksi ibi ili itas 

Keimudahan untuk di igunakan 

Keiamanan systeim 
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Kuali itas 

Iinformasi i dan 

Layanan 

Iinformasi i yang akurat 

Keiteipatan waktu i informasi i 

Eimpati i keipada peingguna Keiti ika meinanyakan hal 

– hal yang beirkai itan deingan systeim i informasi i 

Reileivan teirhadap keibutuhan peingguna 

Keipuasan 

Peingguna 

Keipuasan systeim 

Keipuasan Iinformasi i 

Keipuasan Layanan 

 

 

1.9 Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.10 Metode Penelitian 

Bahwasanya peineili iti ian deiskri ipti if kuali itati if di irancang untuk meingumpulkan 

i informasi i teintang keiadaan-keiadaan nyata seikarang yang seimeintara beirlangsung. Pada 

haki ikatnya peineili iti ian deiskri ipti if kuali itati if adalah suatu meitodei dalam meineili iti i status 

seikeilompok manusi ia, suatu objeik deingan tujuan meimbuat deiskri ipti if, gambaran 22 atau 

luki isan seicara si isteimati is, faktual dan akurat meingeinai i fakta-fakta atau feinomeina yang 

di iseili idiiki i. 

Bagaimana Kualitas Pelayanan Kesehatan 

Melalui Aplikasi Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) Studi Pada 

BPJS Kesehatan Cabang Bantul 

 

Analisis Kualitas Pelayanan Kesehatan Melalui 

Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional – Kartus 

Indonesia Sehata (JKN-KIS) Studi Pada BPJS 

Kesehatan Cabang Bantul 

1. Efisiensi Aplikasi Mobile 

JKN 

2. Transparansi Aplikasi 

Mobile JKN 

Teori Kualitas Pelayanan Teori E-Government 
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Bogdan dan Biiklein (1990: 29-32), meingeimukakan liima karakteiri isti ik peineili itiian 

kuali itati if, seibagai i beiri ikut: (1) meimpunyai i latar beilakang alami i seibagai i sumbeir data 

atau pada konteiks dari i seisuatu yang utuh, (2) peineili iti i seindi iri i meirupakan i instrumein 

utama dalam usaha peingumpulan data, (3) leibi ih meimeinti ingkan proseis dari i pada hasi il, 

(4) ceindeirung meingungkapkan makna dari i keiadaan yang di iamati i, dan (5) sangat 

meimeinti ingkan makna yang teirkandung dalam suatu ti indakan atau peiri isti iwa-peiri isti iwa 

yang teirjadi i dalam si ituasi i sosiial (Bogdan & Bi iklein, 2128). 

1.11  Jenis Penelitian 

Meitodei peineili iti ian yang di igunakan dalam peineili iti ian i ini i adalah meitode i 

peineili iti ian kuali itati if deingan peindeikatan deiskri ipti if. Peineili iti ian kuali itati if adalah peineili iti ian 

deiskri ipti if yang beirtujuan untuk meimbantu meinjeilaskan karakteiri isti ik objeik dan subje ik 

peineili iti ian dan peineintuan peingambi ilan jumlah  sampeil meinggunakan Teikni ik Purposi ive i 

Sampli ing. Purposi ivei sampli ing meirupakan teikni ik peineintuan sampeil beirdasarkan 

peirti imbangan teirteintu, yang di ianggap cocok deingan karakteiri isti ik sampeil yang 

di iteintukan akan di ijadi ikan sampeil. Karakteiri isti ik sampeil yang peineili iti i anggap cocok 

dalam peineili iti ian i ini i yai itu Keipala BPJS Cabang Bantul atau staff yang paham di ibi idang 

teirseibut. 

 Peindeikatan deiskri ipti if adalah peineili iti ian yang beirusaha untuk meinuturkan 

peimeicahan masalah yang ada seikarang beirdasarkan data-data, jadi i Peindeikatan 

deiskri ipti if juga meinyaji ikan data, meinganali isi is dan meingi inteipreistasi i, beirsi ifat komparati if 

dan juga koreilati if. Deingan dasar teirseibut, maka peineili iti ian di iharapkan dapat 

meimbeiri ikan gambaran teintang Kuali itas Peilayanan BPJS Keiseihatan Meilalui i Apliikasi i 

Mobi ilei JKN di i Kabupatein Bantul.  

Peineili iti ian deiskri ipti if kuali itati if i ini i beirtujuan untuk meindeiskri ipsi ikan apa-apa 

yang saat i ini i beirlaku. Di i dalamnya teirdapat upaya meindeiskri ipsi ikan, meincatat, anali isi is 

dan meingi inteirpreitasi ikan kondi isi i yang seikarang i ini i teirjadi i atau ada. Deingan kata lai in 

peineili iti ian deiskri ipti if kuali itati if i ini i beirtujuan untuk meimpeiroleih i informasi ii informasi i 

meingeinai i keiadaan yang ada.  

1.12  Lokasi Penelitian 

Riiseit i ini idi ilakukan dii Kantor BPJS Keiseihatan Cabang Bantul, DIiY. Di imana 

Kantor teirseibut meinjalankan suatu i inovasi i yaiitu Peinggunaan Apli ikasi i Mobi ilei JKN 

dalam meimpeirmudah peilayanan.  
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1.13  Jenis Data 

1.13.1 Data Primer  

Data Pri imeir, yai itu data yang di ipeiroleih deingan cara turun langsung ke i 

lapangan deingan meilalukan obseirvasi i, wawancara dan angkeit meingeinai i masalah 

yang akan di iteili iti i. Dalam peineili itiian i ini i data pri imeir di ipeiroleih dari i wawancara yang 

di ilakukan deingan pi impi inan atau staff yang meinguasai i dan beibeirapa masyarakat 

peingguna Apli ikasi i Mobi ilei JKNi i dalam bi idang kuali itas peilayanan. 

a. Piimpi inan BPJS Keiseihatan Cabang Bantul 

Data yang di iambi il dari i meingeinai i beirbagai i macam hal teintang kuali itas 

systeim, kuali itas iinformasi i dan layanan seirta keipuasan peingguna. Dalam hal 

i ini i dapat ki ita keitahui i bagai imana kuali itas peilayanan dari i BPJS Keiseihatan 

meilalui i Apli ikasi i Mobi ilei JKN 

b. Masyarakat peingguna Apli ikasi i Mobiilei JKN 

Data yang di iambi il teintang siikap para peingguna, meingeinai i tiingkat keipuasan 

seiteilah meinggunakan jasa Apli ikasi i Mobiilei JKN dan untuk untuk meingeitahui i 

apakah peilayanan yang di ibeiri ikan sudah meimeinuhi i harapan peingguna. 

 

1.13.2 Data Sekunder 

Data seikundeir i ialah jeini is data dalam peineili iti ian yang teirgantung dari i cara 

peingumpulannya, yai itu data yang ada di idalam peineili iti ian i ini i di ipeiroleih dan 

di ikumpulkan peineili iti i seicara ti idak langsung meilai inkan oleih peineili iti i teitapi i deingan 

pi ihak lai in, beintuk laporan, catatan atau data di ikantor seirta dokumein yang di ibeiri ikan 

untuk tujuan peineili iti ian. Untuk sumbeir data seikundeir dalam peineili iti ian i ini i beirupa arsi ip 

kantor BPJS Keiseihatan Cabang Bantul. 

Tabel 1.5 Jeini is data 

No Nama Fi ilei Jeini is Fi ilei 

1. 
Data jumlah peingguna apli ikasi i mobiilei JKN di i 

Kabupatein Bantul 
Soft fi ilei 

 

 

1.14  Teknik Pengumpulan Data 

Teikni ik peingumpulan data yang peinuli is gunakan dalam peineili iti ian i ini i 

meili iputii : 
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a. Obseivasi i, yai itu deingan cara meingumpulkan data meilalui i peingamatan 

langsung di i teimpat peineili iti ian. Hasi il dari i peingumpulan teirseibut peineili iti i 

di igunakan seibagai i tambahan data i informasi i dalam peineili itiian. Dari i peingeirti ian 

teirseibut peinuli is meinyi impulkan bahwa Obseirvasi i adalah teikni ik peingumpulan 

data yang di ilakukan deingan cara meimpeilajari i dan meingadakan peingamatan 

seicara langsung keidalam Li ingkup keirja BPJS Keiseihatan untuk meindapatkan 

bukti i-buktii yang dapat meindukung dan meileingkapi i hasi il peineili iti ian di i BPJS 

Keiseihatan Cabang Bantul. Seimeintara bbeirapa hasi il dari i obseirvasi i yang 

di ilakukan pada 4 Oktobeir 2023 di i Kantor BPJS Cabang Bantul , peinuli is 

meindapatkan i informasi i meingeinai i data peingguna apli ikasi i Mobi ilei JKN di i 

Provi insii DIiY khususnya di i Kabupatein Bantul. 

b. Wawancara, yai itu suatu keigi iatan di ilakukan guna meindapatkan i informasi i 

seicara langsung deingan meingungkapkan peirtanyaan-peirtanyaan pada 

reispondein. Dari i peingeirti ian teirseibut peinuli is meinyi impulkan bahwa 

Wawancara adalah teikni ik peingumpulan data beirupa seibuah Tanya jawab 

yang dapat di ilakukan seicara langsung antar peinuli is dan pi ihak yang 

beirhubungan deingan objeik yang seidang di iteili itii peinuli is yai itu Kuali itas 

Peilayanan Apli ikasi i Mobi ilei JKN. Subjeik peineili iti ian dan peineintuan 

peingambi ilan jumlah  sampeil meinggunakan Teikni ik Purposi ivei Sampli ing. 

Purposi ivei sampli ing meirupakan teikni ik peineintuan sampeil beirdasarkan 

peirti imbangan teirteintu, yang di ianggap cocok deingan karakteiri isti ik sampeil 

yang di iteintukan akan di ijadi ikan sampeil. Karakteiri isti ik sampeil yang peineili iti i 

anggap cocok dalam peineili iti ian i inii yai itu Keipala BPJS Cabang Bantul atau 

staff yang paham di ibi idang teirseibut. Dan Random Sampliing meirupakan jeini is 

peingambi ilan sampeil probabi ili itas di i mana seiti iap orang di i seiluruh populasi i 

targeit meimi ili iki i keiseimpatan yang sama untuk di ipi iliih. Khususnya pada 

masyarakat peingguna Apli ikasi i Mobiilei JKN. 

c. Studii keipustakaan, yai itu peinuli is meingambi il data-data yang beirsumbeir dari i 

buku-buku yang beirhubungan deingan masalah yang di iteili itii oleih peineili iti i. 
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1.15 Teknik Analisis Data 

1.15.1 Analisis Data 

Teikni ik anali isi is data meirupkan satu tahapan dalam peingolahan data yang 

di igunakan dalam peineili iti ian untuk meimi iliiki i ni ilai i, dan juga arti i dalam peineili iti ian. 

Dalam kaji ian i ini i peineili iti i meinggunakan teikni ik anali isi is data yang di ijeilaskan seibagai i 

beiri ikut: Teikni ik anali isi is data meinurut Moleiong adalah keigi iatan anali isiis dalam 

peineili iti ian yang di ilakukan deingan meineilaah seiluruh data yang teirseidi ia dari i i instrumein 

peineili iti ian, yang teirdi iri i dari i catatan, reikaman, dokumein, teis, dan lai in seibagi inya. 

Teikni ik anali isi is dalam peineili iti ian i ini i adalah deingan cara: peingumpulan data saat di i 

lapangan dan peinari ikan  keisi impulan, peinyaji ian data peinari ikan keisi impulan dan 

peingambi ilan ti indakan peinyaji ian data seicara logi is dan si isteimati is, keimudi ian peinari ikan 

keisi impulan untuk peini injauan ulang pada catatan lapangan.  

1.15.2 Penyajian Data 

Seiteilah data teirseibut di ireiduksi i, maka langkah seilanjutnya adalah meinyaji ikan 

data. Seikumpulan data i informasi ional yang teirsusun yang mungki inan di ilakukannya 

peinari ikan keisi impulan, bi iasanya di ilakukan dalam beintuk peinjeilasan si ingkat, grafi ik, 

hubungan antara kateigori i dan seijeini isnya 

1.15.3 Penarikan kesimpulan 

Peinari ikan keisi impulan di iawali i deingan meilakukan meingumpulkan data, 

peinganali isi is beirmula meincari i tau atau meimahami i hal yang beirkai itan, meincatat pola-

pola peinjeilasan, arah kausali itas seirta proposi isi inya. 

 


