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Abstrak

Kenyamanan individu penerima layanan selama proses pelayanan akan meningkatkan tingkat kepuasan. Salah
satu ketidakpuasan individu penerima layanan terdapat pada sistem pendaftaran. Penelitian ini bertujuan untuk
hubungan pemanfaatan registrasi daring menggunakan aplikasi JKN Mobile individu penerima layanan rawat
jalan dengan tingkat kepuasan durasi menunggu individu penerima layanan. Metode kajian yang digunakan adalah
deskriptif berbasis angka dengan rancangan cross sectional. Populasi pada kajian ini yaitu seluruh individu
penerima layanan rawat jalan di Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) Rumah Sakit Grandmed
(RSGM) Lubuk Pakam sebanyak 124 orang dengan teknik pengambilan data purposive sampling. Pengumpulan
data dilakukan dengan memberikan kuesioner. Hasil kajian yang dilakukan terdapat bahwa pemanfaatan registrasi
daring menggunakan aplikasi JKN Mobile pada golongan baik sebesar 56,5%. Kepuasan individu penerima
layanan pada golongan puas sebesar 52,4%. Hasil analisis dengan uji chi-square didaptkan bahawa ada hubungan
yang signifikan antara pemanfaatan registrasi daring menggunakan aplikasi JKN Mobile individu penerima
layanan rawat jalan dengan tingkat kepuasan durasi menunggu individu penerima layanan dengan nilai p (=0,037)
< o(=0,05). Disarankan bagi Rumah Sakit Grandmed Lubuk Pakam, supaya dapat merancang system registrasi
daring yang terintegrasi langsung dengan poli pengobatan dan individu penerima layanan dapat melakukan
reservasi pada hari sebelumnya.

Kata kunci: Pendaftaran; JKN; Kepuasan; Pasien.
Abstract

Patient comfort during the service process will increase satisfaction. One of the patient dissatisfaction is in the registration
system.. The research method used is quantitative descriptive with a cross-sectional design. The population in this study were
all outpatients at the Outpatient Registration Center of Grandmed Hospital (RSGM) Lubuk Pakam as many as 124 people
with a purposive sampling data collection technique. Data collection was carried out by providing questionnaires. The results
of the study showed that the use of online registration using the National Health Insurance mobile in the good category was
56.5%. Patient satisfaction in the satisfied category was 52.4%. The results of the analysis using the chi-square test found that
there was a significant relationship between the use of online registration using the National Health Insurance mobile for
outpatients and patient waiting time satisfaction with a value of p (= 0.037) <a (= 0.05). For Grandmed Lubuk Pakam
Hospital, in order to design an online registration system that is directly integrated with the treatment polyclinic and patients
can make reservations the day before.
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1. PENDAHULUAN

Kepuasan individu penerima layanan menjadi indikator utama dalam menilai standar suatu fasilitas kesehatan
serta menjadi tolok ukur pelayanan yang baik. Rendahnya tingkat kepuasan pasien dapat berdampak pada
menurunnya jumlah kunjungan yang pada akhirnya mempengaruhi rendahnya fasilitas Kesehatan [1]. Selain itu,
sikap karyawan terhadap pasien juga berpengaruh terhadap tingkat kepuasan mereka, terutama karena kebutuhan
dan harapan pelanggan terus berkembang seiring berjalannya waktu, termasuk meningkatnya tuntutan terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan [2]. Kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan perlu mendapat perhatian
khusus, karena hal tersebut mencerminkan mutu layanan yang diberikan oleh fasilitas Kesehatan. Pelayanan
kesehatan yang bermutu wajib diberikan oleh seluruh bagian yang ada di fasilitas kesehatan. Hasil studi National
Productivity Board mengenai perilaku pelanggan memperlihatkan bahwa 77% orang menyatakan tidak akan
kembali jika mendapatkan pelayanan yang kurang baik [3]. Proses pendaftaran rawat jalan di fasilitas kesehatan
kerap menghadapi berbagai hambatan, seperti antrean panjang, waktu tunggu yang lama, serta Kkesulitan
memperoleh informasi yang akurat mengenai jadwal dokter dan ketersediaan layanan. Kondisi ini dapat
menimbulkan ketidaknyamanan bagi pasien serta menghambat akses mereka terhadap layanan kesehatan secara
tepat waktu [4]. Untuk mengatasi permasalahan tersebut, BPJS Kesehatan menghadirkan aplikasi Mobile JKN,
yang memungkinkan pasien melakukan pendaftaran rawat jalan secara daring melalui perangkat seluler seperti
smartphone atau table [5]t. Melalui aplikasi ini, pasien dapat dengan mudah memperoleh informasi mengenai
jadwal dokter, memilih fasilitas kesehatan yang diinginkan, serta mengisi formulir pendaftaran secara elektronik
[6]. Permasalahan terkait penerapan registrasi daring di Rumah Grandmed Lubuk Pakam antara lain awalnya
kuota pendaftaran individu penerima layanan rawat jalan itu 50% untuk registrasi daring dan 50% untuk
pendaftaran onsite 5 masih ada kendala ketika registrasi daring sudah full maka individu penerima layanan akan
datang langsung untuk mengambil pendaftaran onsite sehingga yang tidak kebagian kuota pendaftaran menjadi
tidak tertib [7]. Beberapa kendala yang sering muncul antara lain: pertama, peserta JKN mengalami kesulitan
dalam membuat akun di aplikasi Mobile JKN karena terjadi duplikasi data, seperti nomor telepon atau alamat
email yang telah terdaftar pada akun lain. Untuk menyelesaikan permasalahan ini, peserta harus datang langsung
ke kantor BPJS Kesehatan guna melakukan verifikasi dan pembaruan data [8]. Kedua, sering terjadi hambatan
saat peserta JKN ingin mengubah fasilitas kesehatannya, sehingga peserta perlu menghubungi call center atau
mendatangi kantor BPJS Kesehatan secara langsung untuk melakukan perubahan tersebut. Minimnya pengguna
sistem registrasi daring yang disebabkan karena kurangnya sosialisasi dari pihak fasilitas kesehatan dan
pemahaman masyarakat umum terkait alur pemanfaatan dan pendaftaran pada website [9]. Kuota pendaftaran
individu penerima layanan yang terbatas juga menjadi hambatan bagi individu penerima layanan yang ingin
melakukan registrasi daring sehingga mengharuskan individu penerima layanan untuk melakukan pendaftaran
secara langsung di fasilitas kesehatan, namun individu penerima layanan pun masih tidak tertib ketika ingin
melakukan pendaftaran secara langsung. Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan kajian mengenai hubungan pemanfaatan registrasi daring menggunakan aplikasi JKN Mobile individu
penerima layanan rawat jalan dengan tingkat kepuasan durasi menunggu individu penerima layanan di RS
Grandmed lubuk pakam.

2. METODE

Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini adalah kajian berbasis angka yang bersifat analitik. Menunjukkan keterkaitan antara satu variabel
dengan variabel lainnya. Penelitian ini menggunakan desain cross sectional, di mana pengumpulan data serta
pengukuran variabel independen dan dependen dilakukan secara bersamaan pada satu waktu [10].

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pasien rawat jalan yang mendaftar di Tempat Pendaftaran Pasien
Rawat Jalan (TPPRJ) Rumah Sakit Grandmed (RSGM) Lubuk Pakam. Berdasarkan data sekunder, diketahui
bahwa jumlah pasien rawat jalan di rumah sakit tersebut setiap bulannya mencapai 6.737 orang [11].
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Teknik Pengumpulan Data

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner tertutup yang disusun berdasarkan indikator variabel:

1. Data Primer, Data primer diperoleh melalui wawancara langsung dengan responden, berpedoman pada
kuesioner yang telah disiapkan dari data observasi serta pengukuran terhadap variabel kajian tentang
Penggunaan Pendaftaran Online Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) Pasien Rawat Jalan
(menggunakan kuesioner yang sudah baku berasal dari kajian terdahulu yaitu kajian [12].

2. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari penelusuran dokumen, catatan, dan laporan dari RS. Grandmed
Lubuk Pakam mengenai data individu penerima layanan.

Skala Pengukuran
Skala yang digunakan adalah skala Likert dengan 5 poin, dari sangat tidak setuju poin 1 hingga sangat setuju poin
5[13].

Teknik Analisis Data
Proses analisis data dilakukan melalui beberapa tahapan sebagai berikut:
1. Melakukan uji validitas dan reliabilitas instrument [14].
2. Melaksanakan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas
[15].
3. Melakukan analisis regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen [16].
4. Melaksanakan uji t dan uji F guna menilai tingkat signifikansi pengaruh masing-masing variabel [17].

3. HASIL

Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Kategori Penggunaan Pendaftaran Online Menggunakan Mobile
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) pada pasien rawat jalan di Rumah sakit Grandmed lubuk
pakam tahun 2025

No Kategori Frekuensi (orang) Persentase (%)
1 Baik 67 54,1
2 Tidak Baik 57 45,9
Total 124 100,0

Tabel 1 di atas memperlihatkan bahwa responden yang menggunakan mobile jaminan kesehatan nasional (JKN)
saat pendaftaran dengan baik sebanyak 67 orang (54,1%) dan responden yang menggunakan mobile jaminan
kesehatan nasional (JKN) saat pendaftaran dengan tidak baik sebanyak 57 orang (45,9%).

Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan Kategori Kepuasan Waktu Tunggu Pasien di Rumah Sakit
Grandmed Lubuk Pakam Tahun 2025

No Kategori Frekuensi (orang) Persentase (%)
1 Puas 65 52,4
2  Tidak Puas 59 47,6
Total 124 100,0

Tabel 2 di atas menunjukkan bahwa pasien yang puas sebanyak 65 orang (52,4%) dan pasien yang tidak puas
sebanyak 59 orang (47,6%).
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Tabel 3. Hubungan Penggunaan Pendaftaran Online Menggunakan Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
Pasien Rawat Jalan dengan Kepuasan Waktu Tunggu Pasien di RS Grandmed Lubuk
Pakam tahun 2025

Kepuasan waktu tunggu
Penggunaan pendaftaran

. . pasien
online menggunakan mobile Total pValue
Jaminan Kesehatan Puas Tidak Puas
Nasional (JKN)
f % f % f %
Baik 59 476 8 6,5 67 54,1 0.037
Tidak baik 6 4,8 51 411 57 45,9 ’

Total 65 524 59 476 124 100,0

Tabel 3 di atas memperlihatkan bahwa responden yang menggunakan aplikasi JKN Mobile saat pendaftaran secara
baik dengan puas sebanyak 47,6%. Responden yang menggunakan aplikasi JKN Mobile saat pendaftaran secara
tidak baik dengan tidak puas sebanyak 41,1%. Hasil uji statistik chi square diperoleh nilai p=0,037 maka bisa
ditarik kesimpulan bahwa ada hubungan pemanfaatan registrasi daring menggunakan aplikasi JKN Mobile
individu penerima layanan rawat jalan dengan tingkat kepuasan durasi menunggu individu penerima layanan.
Nilai PR 3,153 pada 95% CI (1,729-5,748), yang berarti pemanfaatan aplikasi JKN Mobile saat pendaftaran secara
baik cendrung 3 kali lebih tinggi untuk menyebabkan tingkat kepuasan individu penerima layanan, dibanding
dengan tidak menggunakan aplikasi JKN Mobile saat pendaftaran [18].

4. PEMBAHASAN

Dari temuan kajian bahwa individu penerima layanan yang puas sebanyak 65 orang (52,4%) dan individu
penerima layanan Sebanyak 59 orang (47,6%) menyatakan tidak puas. Tingkat kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh berbagai aspek pelayanan yang diterima selama menjalani tahapan layanan kesehatan. Ketidakpuasan yang
muncul pada tahap awal pelayanan dapat menimbulkan persepsi negatif terhadap kualitas layanan selanjutnya,
sehingga berdampak pada ketidakpuasan secara keseluruhan. Dalam konteks persaingan saat ini, kepuasan
pelanggan menjadi faktor kunci keberhasilan. Pelayanan yang memuaskan akan mendorong pasien untuk tetap
menggunakan layanan tersebut, dan loyalitas pelanggan yang terbentuk akan membantu institusi kesehatan
mempertahankan eksistensinya [19].

Dari temuan kajian didapatkan bahwa responden yang menggunakan aplikasi JKN Mobile saat pendaftaran secara
baik dengan puas sebanyak 47,6%. Responden yang menggunakan aplikasi JKN Mobile saat pendaftaran secara
tidak baik dengan tidak puas sebanyak 41,1%. Hasil uji statistik chi square diperoleh nilai p=0,037 maka bisa
ditarik kesimpulan bahwa ada hubungan pemanfaatan registrasi daring menggunakan aplikasi JKN Mobile
individu penerima layanan rawat jalan dengan tingkat kepuasan durasi menunggu individu penerima layanan.
Nilai PR 3,153 pada 95% CI (1,729-5,748), yang berarti pemanfaatan aplikasi JKN Mobile saat pendaftaran secara
baik cendrung 3 kali lebih tinggi untuk menyebabkan tingkat kepuasan individu penerima layanan, dibanding
dengan tidak menggunakan aplikasi JKN Mobile saat pendaftaran [20].

5. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis statistik dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa terdapat
hubungan antara penggunaan pendaftaran online melalui aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
dengan tingkat kepuasan pasien terhadap waktu tunggu pelayanan rawat jalan, yaitu sebagai berikut:

1. Penggunaan pendaftaran online melalui Mobile JKN termasuk dalam kategori baik sebesar 56,5%.

2. Tingkat kepuasan pasien berada pada kategori puas sebesar 52,4%.

3. Terdapat hubungan yang signifikan antara penggunaan pendaftaran online Mobile JKN dengan kepuasan

waktu tunggu pasien rawat jalan, dengan nilai p = 0,037 < o = 0,05.

UCAPAN TERIMA KASIH
Segala puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT atas limpahan rahmat, kasih sayang, serta karunia-
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