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99 Halaman, V Bab, 9 Tabel, 7 Gambar, 14 Lampiran
ABSTRAK

Latar Belakang : Mobile JKN merupakan aplikasi digital yang dikembangkan oleh
BPJS Kesehatan untuk mempermudah peserta dalam mengakses layanan kesehatan
secara mandiri, salah satunya melalui fitur pendaftaran pelayanan antrean atau
pendaftaran online. Meski menawarkan kemudahan, masih sering ditemukan ulasan
kendala pemakaian yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna. Di Puskesmas
Mundu, peningkatan jumlah kunjungan mendorong penggunaan aplikasi ini
sebagai sarana pendaftaran. Namun, diketahui belum pasti apakah kualitas layanan
fitur tersebut berkaitan dengan tingkat kepuasan pasien. Oleh karena itu, penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas layanan fitur pendaftaran
Mobile JKN dengan kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Mundu Kabupaten
Cirebon.

Metode Penelitian : Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan
pendekatan cross sectional, yang dilakukan pada bulan Maret 2025. Populasi dalam
penelitian ini adalah pasien BPJS yang mendaftar ke Puskesmas Mundu melalui
fitur pendaftaran pada aplikasi Mobile JKN, dengan jumlah sebanyak 148 orang
dan sampel nya berjumlah 60 orang. Pengumpulan data menggunakan kuesioner
skala likert 1-4 kemudian dianalisis menggunakan uji Chi Square untuk mengetahui
hubungan antar variabel.

Hasil Penelitian : Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden

menilai kualitas layanan aplikasi dalam kategori baik (66,7%) dan merasa puas
terhadap layanan tersebut (73,3%). Analisis bivariat dengan menggunakan uji chi-
square menghasilkan nilai p-value sebesar 0,001 yang dimana o < 0,05.

Kesimpulan : Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas layanan fitur
pendaftaran pelayanan antrean dengan kepuasan pasien BPJS.

Kata Kunci : Kualitas layanan, Kepuasan Pasien, Mobile JKN, Pendaftaran
Pelayanan Antrean.
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ABSTRACT

Background: Mobile JKN is a digital application developed by BPJS Kesehatan to
make it easier for participants to access health services independently, one of which
is through the queue service registration feature or online registration. Although it
offers convenience, there are still often reviews of usage obstacles that can affect
user satisfaction. At the Mundu Health Center, the increase in the number of visits
has encouraged the use of this application as a means of registration. However, it
is not yet known whether the quality of the feature's service is related to the level of
patient satisfaction. Therefore, this study aims to determine the relationship
between the quality of the Mobile JKN registration feature service and BPJS patient
satisfaction at the Mundu Health Center, Cirebon Regency.

Methods: This study is a quantitative study with a cross-sectional approach,
conducted in March 2025. The population in this study were BPJS patients who
registered at the Mundu Health Center through the registration feature on the
Mobile JKN application, with a total of 148 people and a sample of 60 people. Data
collection using a Likert scale questionnaire 1-4 was then analyzed using the Chi
Square test to determine the relationship between variables.

Result  : The results of the study showed that most respondents rated the quality
of application services in the good category (66,7%) and were satisfied with the
service (73,3%). Bivariate analysis using the chi-square test produced a p-value of
0.001 where a <0,05.

Conclusions : There is a significant relationship between the quality of service of
the queue service registration feature and BPJS patient satisfaction.

Keywords : Service Quality, Patient Satisfaction, Mobile JKN, Queue Service
Registration.
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