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ABSTRAK
Latar Belakang: Transformasi digital di sektor kesehatan telah memudahkan akses layanan kesehatan
melalui aplikasi mobile JKN. Aplikasi ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan BPJS
Kesehatan, terutama bagi pasien rawat jalan. Namun, efektivitas aplikasi ini dalam meningkatkan
kepuasan peserta BPJS Kesehatan masih perlu diteliti lebih lanjut.

Metodologi Penelitian: Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sec
tional. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang diisi oleh 83 responden yang merupakan pasien
rawat jalan peserta BPJS Kesehatan yang menggunakan aplikasi mobile JKN. Analisis data dilakukan
dengan uji Chi-Square untuk mengukur hubungan antara variabel kualitas layanan dan kepuasan
peserta.

Hasil Penelitian: Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan aplikasi mobile JKN memliki
hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan peserta BPJS Kesehatan. Dimensi keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik dalam aplikasi berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
pasien rawat jalan.

Simpulan: Kualitas layanan aplikasi mobile JKN berkontribusi terhadap kepuasan peserta BPJS
Kesehatan. Peningkatan kualitas layanan, terutama dalam aspek keandalan dan kemudahan
penggunaan aplikasi, dapat meningkatkan kepuasan pengguna serta efektivitas pelayanan kesehatan
digital.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Aplikasi mobile JKN, Kepuasan Pasien
Daftar Pustaka : 31 (2007-2024)
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ABSTRACT

Background: Digital transformation in the health sector has facilitated access to health services
through the JKN mobile application. This application is expected to improve the quality of BPJS
Kesehatan services, especially for outpatients. However, the effectiveness of this application in
improving the satisfaction of BPJS Kesehatan participants still needs further research.

Research Methodology: This study uses a quantitative approach with a cross-sectional design. Data
were collected through questionnaires filled out by 83 respondents who were outpatients of BPJS
Kesehatan participants who used the JKN mobile application. Data analysis was carried out using
the Chi-Square test to measure the relationship between service quality variables and participant
satisfaction.

Research Results: The results showed that the quality of JKN mobile application services has a
significant relationship with the level of satisfaction of BPJS Kesehatan participants. The dimesions
of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence in the application affect
the level of satisfaction of outpatients.

Conclusion: The quality of JKN mobile application services contributes to the satisfaction of BPJS
Kesehatan participants. Improving service quality, especially in terms of reliability and ease of use
of the application, can increase user satisfaction and the effectiveness of digital health services.

Keywords: Service Quality, JKN Mobile Application, Patient Satisfaction
Bibliography: 31 (2007-2024)
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