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ABSTRAK

Latar belakang: Tingkat kepuasan masyarakat dalam memanfaatkan
layanan aplikasi JKN Mobile masih belum optimal dan berbagai kritikan muncul
dari para pengguna layanan, padahal pembentukan dari aplikasi ini diharapkan
untuk mempermudah masyarakat dalam mengakses layanan kesehatan dari BPJS
Kesehatan. Hal ini diduga karena peserta tidak bisa menggunakan aplikasi JKN
Mobile atau kurangnya kualitas dari sistem informasi tersebut. Tujuan penelitian:
Untuk mengetahui kepuasan masyarakat Tiom terdahap penggunaan aplikasi
mobile JKN di di Rumah Sakit Umum Daerah Tiom. Metode Penelitian: Penelitian
ini merupakan penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus (case study).
Sampel pada penelitian ini adalah masyarakat/pasien yang berobat di RSUD Tiom
dan Sebagian dari petugas administrasi rumah sakit, yaitu berjumlah 6 orang.
Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik wawancara,
dokumentasi dan telaah dokumen. Hasil: Berdasarkan hasil penelitian bahwa
masyarakat Tiom merasa tidak puas dengan adanya aplikasi mobile JKN, hal ini
disebabkan karena masih terdapat kendala yang dialami oleh pengguna JKN Mobile
di masyarakat Tiom yang berobat di RSUD Tiom. Hambatan-hambatan tersebut
meliputi kesulitan dan kebingungan saat melakukan registrasi, persyaratan nomor
rekening yang menyulitkan masyarakat Tiom, kurangnya pemahaman tentang fitur-
fitur aplikasi, minimnya jaringan internet dan aksesibilitas, keterbatasan
kepemilikan perangkat smartphone, serta kurangnya regulasi, sosialisasi, dan
edukasi terkait aplikasi mobile JKN

Kata kunci: Kepuasan, Aplikasi Mobile JKXN, Layanan Kesehatan
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ABSTRACT

Background: The level of public satisfaction in utilizing the JKN Mobile
application services is still not optimal and various criticisms have arisen from
service users, even though the establishment of this application is expected to make
it easier for the community to access health services from BPJS Kesehatan. This is
allegedly because participants cannot use the JKN Mobile application or the lack
of quality of the information system. Research objectives: To find out the
satisfaction of the Tiom community with the use of the JKN mobile application at
the Tiom Regional General Hospital. Research Method: This research is a
qualitative research with a case study approach. The sample in this study was the
community/patients who were seeking treatment at Tiom Hospital and part of the
hospital administration staff, namely 6 people. Collecting data in this study using
interview techniques, documentation and document review. Results: Based on the
results of the study, the Tiom community is dissatisfied with the JKN mobile
application. These obstacles include difficulties and confusion when registering,
account number requirements which make it difficult for the Tiom community, lack
of understanding of application features, lack of internet network and accessibility,
limited ownership of smartphone devices, and lack of regulation, outreach, and
education regarding mobile applications. JKN

Keywords: Satisfaction, JKN Mobile Application, Health Services
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