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Abstrak 

Kepuasan pasien menjadi indikator penting dalam menilai mutu pelayanan kesehatan dan mencerminkan kualitas suatu rumah 

sakit. Rendahnya tingkat kepuasan dapat berimplikasi pada menurunnya jumlah kunjungan serta memengaruhi 

keberlangsungan layanan. Faktor yang memengaruhi kepuasan antara lain sikap tenaga kesehatan, efektivitas komunikasi, dan 

efisiensi sistem pelayanan. Pada layanan rekam medis, pendaftaran pasien rawat jalan kerap menghadapi permasalahan berupa 

antrean panjang, waktu tunggu yang tidak efisien, serta keterbatasan akses informasi jadwal dokter. Untuk mengatasi hal 

tersebut, BPJS Kesehatan menghadirkan aplikasi Mobile JKN yang memfasilitasi pendaftaran rawat jalan secara daring. 

Namun, di RS Grandmed Lubuk Pakam, pemanfaatannya masih rendah akibat kendala teknis, keterbatasan kuota, serta 

minimnya sosialisasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif analitik dengan desain cross sectional untuk menilai 

hubungan antara penggunaan Mobile JKN dengan kepuasan pasien terhadap waktu tunggu layanan. Penelitian dilaksanakan 

pada Desember 2024–Mei 2025 dengan populasi 6.737 pasien rawat jalan, dan diperoleh 124 sampel melalui rumus Stanley 

Lameshow dengan teknik purposive sampling. Instrumen berupa kuesioner, sedangkan analisis data dilakukan menggunakan 

uji Chi-Square dengan tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 54,1% responden menilai 

pendaftaran online baik dan 52,4% menyatakan puas terhadap waktu tunggu. Uji Chi-Square menghasilkan p-value = 0,037 

yang menandakan adanya hubungan bermakna antara kualitas penggunaan Mobile JKN dengan kepuasan pasien. 

Kesimpulannya, semakin optimal penggunaan Mobile JKN, semakin tinggi pula kepuasan pasien terhadap waktu tunggu 

pelayanan rawat jalan. 

Kata kunci: Kepuasan Waktu; Mobile JKN; Pasien Rawat Jalan; Pendaftaran Online 

Abstract 

Patient satisfaction is a key indicator in assessing healthcare service quality and reflects the overall performance of a hospital. 

Low satisfaction levels may reduce patient visits and impact service sustainability. Several factors influence satisfaction, 

including healthcare workers’ attitudes, communication effectiveness, and service efficiency. In medical record services, 

outpatient registration often faces issues such as long queues, extended waiting times, and limited access to doctor schedules. 

To address these problems, BPJS Kesehatan introduced the Mobile JKN application, which allows online outpatient 

registration. However, its utilization at Grandmed Lubuk Pakam Hospital remains limited due to technical barriers, quota 

distribution issues, and insufficient socialization. This study employed an analytical quantitative approach with a cross-

sectional design to evaluate the relationship between Mobile JKN utilization and patient satisfaction with waiting time. The 

study was conducted from December 2024 to May 2025 with a total population of 6,737 outpatients. A sample of 124 

respondents was determined using the Stanley Lameshow formula and selected through purposive sampling. Data were 
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collected using questionnaires and analyzed with the Chi-Square test at a 95% confidence level (α = 0.05). Findings revealed 

that 54.1% of respondents rated the online registration as good, and 52.4% reported satisfaction with waiting times. The Chi-

Square test produced a p-value of 0.037, indicating a significant relationship between Mobile JKN usage and patient 

satisfaction. In conclusion, higher utilization of Mobile JKN is associated with greater patient satisfaction regarding outpatient 

waiting times. 

 

Keywords: Waiting Time Satisfaction; Mobile JKN; Outpatients; Online Registration 

 

1. PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien merupakan indikator utama mutu pelayanan serta cerminan standar kualitas suatu fasilitas 

kesehatan. Tingkat kepuasan yang rendah berpotensi menurunkan frekuensi kunjungan dan berdampak pada 

profitabilitas rumah sakit. Faktor sikap tenaga kesehatan juga berpengaruh terhadap kepuasan, terlebih dengan 

meningkatnya kebutuhan serta tuntutan masyarakat akan mutu layanan. Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa 

kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan masih menjadi isu global. Studi di Amerika Serikat, misalnya, 

melaporkan 68% pasien kurang puas terhadap layanan perawat karena sikap yang kurang ramah serta informasi 

yang tidak efektif, sementara hanya 42% menyatakan puas [1],[2]. Fenomena serupa juga ditemukan di negara 

berkembang, termasuk Indonesia. Data rumah sakit di salah satu negara ASEAN pada tahun 2019 menunjukkan 

tingkat kepuasan pasien sebesar 79%, lebih rendah dari standar minimal >80%, dengan keluhan rata-rata 4–5 

kasus per bulan. Standar Pelayanan Minimal (SPM) Kementerian Kesehatan RI menetapkan angka kepuasan 

>95%. Namun, laporan Kemenkes RI tahun 2022 masih menemukan 67% pasien menyatakan ketidakpuasan, 

khususnya pada aspek komunikasi efektif tenaga keperawatan [3]. 

 

Dalam konteks pelayanan kesehatan, rekam medis memiliki peran penting sebagaimana diatur dalam Permenkes 

RI No. 24 Tahun 2022, mencakup identitas pasien, riwayat tindakan medis, hingga layanan obat. Proses pelayanan 

rekam medis diawali dengan pendaftaran pasien di Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ). Namun, 

sistem pendaftaran manual sering terkendala antrean panjang, waktu tunggu yang lama, dan keterbatasan 

informasi jadwal dokter. Kondisi ini menimbulkan ketidaknyamanan pasien dan menghambat akses layanan tepat 

waktu [4]. Untuk mengatasi permasalahan tersebut, BPJS Kesehatan meluncurkan aplikasi Mobile JKN yang 

memungkinkan pasien melakukan pendaftaran rawat jalan secara online, memperoleh informasi jadwal dokter, 

serta mengisi formulir secara elektronik [3]. 

 

Beberapa penelitian membuktikan efektivitas sistem ini. Saputra (2020), misalnya, melaporkan bahwa 58,7% 

responden menilai pendaftaran online baik dengan tingkat kepuasan tinggi, 31,7% menilai cukup, dan 9,5% 

menilai kurang [4]. Rumah Sakit Grandmed Lubuk Pakam juga telah mengimplementasikan pendaftaran melalui 

Mobile JKN, meskipun tingkat pemanfaatannya masih terbatas (25–30%) akibat berbagai kendala, seperti pasien 

lanjut usia yang kurang familiar dengan teknologi, keterbatasan kepemilikan smartphone, serta resistensi sebagian 

pasien yang enggan menggunakan aplikasi. Sebagai solusi, rumah sakit menyediakan fasilitas edukasi online 

untuk membantu pasien memahami alur penggunaan aplikasi [5]. 

 

Kendala lain yang ditemukan di RS Grandmed Lubuk Pakam antara lain pembagian kuota pendaftaran online dan 

onsite yang belum optimal, menyebabkan pasien yang tidak memperoleh kuota online beralih ke pendaftaran 

manual sehingga menimbulkan ketidaktertiban [6]. Hambatan teknis juga sering muncul, seperti kesulitan 

pembuatan akun akibat duplikasi data peserta, masalah perubahan fasilitas kesehatan yang memerlukan verifikasi 

langsung ke kantor BPJS, serta minimnya sosialisasi dari rumah sakit mengenai prosedur pendaftaran online [7]–

[9]. Kondisi ini menunjukkan perlunya evaluasi lebih lanjut mengenai hubungan penggunaan pendaftaran online 

Mobile JKN dengan kepuasan pasien, khususnya terkait waktu tunggu layanan rawat jalan di Rumah Sakit 

Grandmed Lubuk Pakam.   

 

Kemajuan teknologi informasi di sektor kesehatan, khususnya melalui penggunaan layanan pendaftaran online 

mobile JKN, diharapkan mampu meningkatkan mutu pelayanan dengan mempercepat proses administrasi serta 

meminimalkan waktu tunggu pasien. Meski demikian, efektivitas penerapan sistem ini masih perlu dibuktikan 

secara ilmiah, terutama dalam kaitannya dengan tingkat kepuasan pasien terhadap waktu tunggu layanan rawat 

jalan. Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini diarahkan untuk mengeksplorasi hubungan antara pemanfaatan 
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pendaftaran online mobile JKN dengan kepuasan waktu tunggu pasien rawat jalan di Rumah Sakit Grandmed 

Lubuk Pakam pada tahun 2025. 

 

2. METODE  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan analitik menggunakan desain cross sectional. 

Pada desain ini, proses pengumpulan data serta pengukuran variabel independen dan dependen dilakukan secara 

bersamaan dalam satu periode waktu. Tujuan utama penelitian adalah untuk mengidentifikasi serta menjelaskan 

hubungan antara variabel yang diteliti. 

 

Penelitian dilaksanakan di Rumah Sakit Grandmed Lubuk Pakam pada rentang waktu Desember 2024 hingga Mei 

2025. Populasi penelitian mencakup seluruh pasien rawat jalan yang melakukan pendaftaran di Tempat 

Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) RSGM Lubuk Pakam, dengan jumlah total 6.737 orang. Dari populasi 

tersebut, ditentukan jumlah sampel sebanyak 124 responden yang diperoleh melalui perhitungan rumus Stanley 

Lameshow. Pemilihan sampel menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria tertentu yang telah 

ditetapkan peneliti. 

 

Instrumen penelitian berupa kuesioner yang digunakan untuk mengumpulkan data dari responden. Analisis data 

dilakukan dengan uji Chi-Square pada tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05). Hasil analisis ditafsirkan berdasarkan 

nilai probabilitas (p), dimana jika diperoleh p ≤  0,05, maka hipotesis alternatif (Ha) diterima. Hal ini 

mengindikasikan adanya hubungan yang signifikan antara variabel independen dengan variabel dependen yang 

diteliti. 

 

3. HASIL  

3.1 Analisis Univariat 

Distribusi karakteristik responden berdasarkan penggunaan pendaftaran online menggunakan mobil JKN dan 

Kepuasan waktu tunggu pasien disusun berdasarkan kategori masing-masing, jumlah, dan frekuensi seperti yang 

terlihat pada tabel 1. 

 

Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Penggunaan Pendaftaran Online Menggunakan Mobile JKN dan 

Kepuasan Waktu Tunggu Pasien 

Penggunaan Pendaftaran Online Mobile JKN 

Kategori Frekuensi Persentase 

Baik 67 54.1 

Tidak Baik 57 45.9 

Total 124 100 

Kepuasan Waktu Tunggu Pasien 

Kategori Frekuensi Persentase 

Puas 65 52.4 

Tidak Puas 59 45.9 

Total 124 100 

 

Tabel 1 menjelaskan bahwa sebagian besar responden menilai penggunaan Pendaftaran Online Mobile 

JKN berada pada kategori baik, yaitu sebanyak 67 orang (54,1%). Sementara itu, responden yang menilai 

pendaftaran tidak baik berjumlah 57 orang (45,9%). Selanjutnya, pada aspek kepuasan waktu tunggu pasien, 

diperoleh hasil bahwa responden yang merasa puas sebanyak 65 orang (52,4%), sedangkan yang menyatakan 

tidak puas berjumlah 59 orang (47,6%).  

 

3.2 Analisis Bivariat 

Data Penggunaan Pendaftaran Online Mobile JKN dikaitkan dengan Kepuasan Waktu Tunggu Pasien untuk 
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mengkaji seberapa besar hubungannya menggunakan uji chi-square hingga diperoleh data hubungan dan p-value 

seperti yang tersaji dalam tabel 2.  

Tabel 2. Analisis Bivariat 

 

 

 

 

Hasil analisis menunjukkan bahwa ada hubungan yang bermakna antara penggunaan pendaftaran online Mobile 

JKN dengan kepuasan pasien terhadap waktu tunggu, ditunjukkan dengan nilai p-value = 0,037 (α < 0,05). Dari 

total 67 responden yang menilai pendaftaran online berada pada kategori baik, sebagian besar di antaranya merasa 

puas dengan waktu tunggu pelayanan, yakni sebanyak 59 orang (47,6%). Sebaliknya, pada kelompok responden 

yang menilai pendaftaran online kurang baik (57 orang), mayoritas menyatakan tidak puas terhadap waktu tunggu, 

yaitu sebanyak 51 orang (41,1%). Temuan ini memperlihatkan bahwa semakin baik kualitas pemanfaatan layanan 

pendaftaran online Mobile JKN, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien terhadap aspek waktu tunggu 

pelayanan. 

 

4. PEMBAHASAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden (54,1 %) menilai penggunaan pendaftaran online 

melalui Mobile JKN sebagai “baik”. Namun, proporsi yang menilai sebaliknya (45,9 %) tidak bisa diabaikan, 

yang menunjukkan bahwa masih ada tantangan dalam penerapan sistem ini. Di samping itu, lebih dari setengah 

responden (52,4 %) menyatakan puas dengan waktu tunggu pelayanan, sementara 47,6 % merasa tidak puas. 

Temuan ini menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara persepsi kualitas pendaftaran online dengan 

kepuasan pasien terhadap waktu tunggu (p = 0,037 < 0,05). Responden yang menilai pendaftaran sebagai baik 

cenderung lebih sering menyatakan puas terhadap waktu tunggu (59 orang dari 67), sedangkan dari kelompok 

yang menilai pendaftaran kurang baik, mayoritas menyatakan tidak puas (51 orang dari 57). 

 

Interpretasi dari temuan ini adalah bahwa persepsi positif terhadap layanan pendaftaran online, termasuk 

bagaimana sistem tersebut dirasakan mudah, cepat, dan andal berpengaruh pada bagaimana pasien merasakan 

pengalaman waktu tunggu. Dengan kata lain, kualitas operasional pendaftaran digital dapat menjadi determinan 

penting kepuasan pasien dalam aspek waktu tunggu [10] 

 

Peneliti mengasumsikan bahwa pada penggunaan mobile JKN masih terdapat pasien yang tidak menggunakan 

aplikasi tersebut. Rendahnya pengetahuan tentang mobile JKN memerluka sosialisa aplikasi mobile JKN 

dilakukan oleh pihak kantor BPJS pusat. Beberapa peserta tidak mengetahui adanya aplikasi mobile JKN karena 

tidak menerima pemberitahuan dari pihak manapun termasuk sosialisasi dari pihak BPJS Kesehatan. Pengetahuan 

masyarakat sangat bergantung pada pihak BPJS kesehatan itu sendiri. 

 

Secara empiris, hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya mengenai penggunaan sistem antrean online 

atau layanan pendaftaran digital di fasilitas kesehatan. Misalnya, penelitian di Rumah Sakit Camatha Sahidya 

menemukan bahwa belum semua dimensi kualitas layanan (reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 

tangible) dalam penggunaan antrean online Mobile JKN terlaksana dengan baik, dan hambatan teknis atau 

kurangnya pemahaman pasien menjadi salah satu faktor yang menghambat penerimaan penuh aplikasi tersebut 

[11]. Penelitian lain tentang pengaruh antrean online terhadap waktu tunggu dan kepuasan pasien juga 

menunjukkan bahwa keberadaan sistem antrean digital dapat mempercepat proses administrasi dan mengurangi 

waktu tunggu bila dioperasikan dengan baik [12]. 

 

Selain itu, studi tentang efektivitas Mobile JKN dan mesin pendaftaran mandiri (APM) juga menyoroti bahwa 

Penggunaan pendaftaran 

online menggunakan mobile 

Jaminan Kesehatan Nasional 

(JKN) 

Kepuasan waktu tunggu 

pasien 
Total pValue 

Puas  Tidak  Puas 

f % f % f % 

0,037 
Baik 59 47.6 8 6.5 67 54.1 

Tidak baik 6 4.8 51 41.1 57 45.9 

Total 65 52.4 59 47.6 124 100.0 
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kendala teknis, integrasi sistem, dan kesiapan infrastruktur menjadi hambatan utama dalam pemanfaatan layanan 

digital ini secara optimal [13]. Penelitian mengenai pendaftaran online dan kepuasan manajemen sistem janji temu 

di RS Cahya Kawaluyan menunjukkan bahwa aspek seperti akurasi informasi, kecepatan layanan, dan kemudahan 

penggunaan adalah faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pasien [14]. 

 

Penelitian mengasumsikan bahwa meskipun dalam penerapan aplikasi pendaftaran online rawat jalan memberikan 

manfaat bagi pihak rumah sakit dan pasien, namun masih terdapat kendala dalam penerapannya karena mayoritas 

pasien adalah lansia yang tidak memiliki handphone ataupun datang sendiri tanpa didampingi oleh siapa pun 

sehingga tidak dapat melakukan pendaftaran secara online. Untuk mengatasi kendala tersebut, pihak rumah sakit 

melakukan upaya dengan memberikan edukasi kepada pasien saat kunjungan tersebut berupa pemberian informasi 

untuk kunjungan berikutnya datang bersama keluarga yang memiliki handphone untuk dibantu mendaftar secara 

online sehingga pasien saat kunjungan berikutnya hanya membawa nomor antrean yang sudah didaftarkan terlebih 

dahulu oleh keluarganya, jadi pasien tidak perlu lagi datang pagi-pagi untuk mengantre.  

 

Pada penelitian terdapat pasien yang sudah menggunakan aplikasi mobile JKN namun merasa tidak puas karena 

para petugas medis tidak memberikan kepedulian secara merata kepada semua pasien. Kepekaan akan kebutuhan 

pelanggan, serta kemampuan untuk memberikan perhatian secara individu terhadap pelanggan merupakan bentuk 

dari empati. Pelanggan akan merasa puas jika diperhatikan oleh perusahaan. Semakin tinggi kepedulian yang 

diberikan oleh perusahaan maka kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi [15].  

 

Dengan demikian, temuan penelitian ini memperkuat bukti bahwa persepsi terhadap kualitas pendaftaran online 

(termasuk faktor teknis dan kemudahan pengguna) memainkan peran signifikan dalam menciptakan pengalaman 

pasien yang lebih memuaskan terkait waktu tunggu. Untuk meningkatkan kepuasan secara menyeluruh, perlu 

dilakukan perbaikan dalam aspek teknis, pelatihan bagi pengguna, serta optimalisasi sistem agar lebih responsif 

dan mudah diakses oleh pasien dengan kemampuan teknologi yang berbeda-beda [16].  

 

5. KESIMPULAN 

Penggunaan pendaftaran online menggunakan mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) pada kategori baik 

sebesar 56,5%. Kepuasan pasien pada kategori puas sebesar 52,4%. Ada hubungan hubungan penggunaan 

pendaftaran online menggunakan mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) pasien rawat jalan dengan kepuasan 

waktu tunggu pasien nilai p(=0,037) < α(=0,05)  . 
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