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Abstract— The Social Security Administering Body (BPJS) as
the provider of national health insurance for all Indonesians seeks
to improve the service system for all BPJS Health participants.
BPJS Health innovates by launching the JKN Mobile application,
with the JKN Mobile application it is expected to be able to
provide convenience for users to get more optimal services. With
the JKN Mobile application, it is also hoped that users can access
various kinds of information related to JKN programs easily and
quickly and can access anytime and anywhere. The results
obtained are Cronbach's Alpha value for perception of 0.970. This
shows that the value of Cronbach's Alpha is greater than 0.60. So
it can be concluded that it has reliable results. This study aims to
determine the relationship between services on the JKN Mobile
application and the level of satisfaction of BPJS Health users at
Beringin Clinicl.

Intisari— Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) sebagai
penyelenggara jaminan kesehatan nasional untuk seluruh
masyarakat Indonesia berupaya untuk meningkatkan sistem
layanan bagi seluruh peserta BPJS Kesehatan. BPJS Kesehatan
melakukan inovasi dengan meluncurkan aplikasi JKN Mobile,
dengan adanya aplikasi JKN Mobile ini diharapkan mampu
memberikan kemudahan kepada pengguna untuk mendapatkan
pelayanan yang lebih optimal. Dengan adanya aplikasi JKN
Mobile ini diharapkan juga pengguna dapat mengakses berbagai
macam informasi terkait program-program JKN dengan mudah
dan cepat serta dapat mengakses kapanpun dan dimanapun.
Hasil yang diperoleh nilai Cronbach’s Alpha untuk persepsi
0,970. Hal ini menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alphalebih
besar dari 0,60. Sehingga dapat disimpulkan memiliki hasil yang
reliabel. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
pelayanan pada aplikasi JKN Mobile dengan tingkat kepuasan
pengguna BPJS Kesehatan di Klinik Beringin.

Kata Kunci— BPJS Kesehatan, Pelayanan, Kepuasan, Metode
Servqual.

|. PENDAHULUAN

Pada Era Globalisasi sekarang ini kemajuan teknologi sangat
berkembang dengan begitu pesat. Salah satu kemajuan teknologi
tersebut ialah teknologi informasi (TI) yang telah merambah
keberbagai bidang kehidupan manusia. Badan Pengelola Jaminan
Sosial (BPJS) Kesehatan dan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta
memastikan pada awal tahun 2022 warga ibukota yang terdaftar
dalamprogram Jaminan Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia Sehat
(JKN- KIS) mencapai 4,7% dari jumlah populasi yang terdaftar di
seluruh Indonesia. Berdasarkan padanan data BPJS Kesehatan
Pemprov DKI Jakarta pada Februari 2022 jumlah penduduk DKI
Jakarta yang telah terdaftar sebagai peserta JKN-KIS sudah
mencapai 11.000.000 jiwa. .[1]

BPJS Kesehatan meluncurkan sebuah aplikasi JKN
Mobile yang merupakan transformasi digital model bisnis
yang dibuat oleh BPJS Kesehatan sejak November tahun
2017 yang digunakan sebagaialat pendaftaran peserta yang
berfungsi sebagai registrasi maupun perubahan data peserta
JKN dalam rangka meningkatkan pelayanan terhadap
peserta Jaminan Kesehatan Nasional- Kartu Indonesia
Sehat (JKN-KIS). [2]

JKN Mobile bertujuan agar masyarakat dapat
menikmati layanan dengan cepat. Aplikasi ini dapat
digunakan dimana saja kapanpun tanpa batas waktu dengan
adanya aplikasi ini diharapkan dapat memenuhi kepuasan
masyarakat sebagai peserta BPJS Kesehatan. Kepuasan
merupakan perbedaan antara harapan dan unjuk kerja yang
diterimanya [3]. Untuk mengukur kepuasan pelanggan adatiga
aspek penting yang akan diukur, yaitu pertama bagaimana
metodepengukurannya, dan bagaimana skala pengukurannya.

[4]

Pelayanan yang efektif atau tepat sasaran yaitu
pelayananapabila masyarakat mendapatkan kemudahan dan
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Sebagaimana
yang tertera di dalam Undang-undang Nomor 40 Tahun 2004
tentang Sistem Jaminan Sosial Naional (SISN) vyang
mengatakan bahwa adanya jaminan sosial yang diwajibkan
bagi seluruh masyarakat Indonesia yaitu Jaminan Kesehatan
Nasiona (JKN), melalui Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Kesehatan, penyelenggaraan jaminan kesehatan
merupakan perwujudan dari perlindungan sosial bagi seluruh
masyarakat Indonesia oleh pemerintah agar terjamin daam
memenuhikebutuhan kesehatan masyarakat. [5]

Berdasarkan hasil penelitian kepada 100 responden
mengenai puas atau tidak puas menggunakan aplikasi JKN
Mobile mendapatkan hasil positif yaitu sebanyak 75%
masyarakat puas dengan alasan penggunaan aplikasi,
penanganan terhadap keluhan, prosedur, waktu penggunaan,
proteksi kerahasiaan data, biaya penggunaan serta design
yang menarik dan infromatif untuk 25% masyarakat tidak
puas dengan alasan masih gagap teknologi, belum memahami
dalam penggunaannya dan fitur masih dianggap belum
lengkap untu memenuhi sesuai kebutuhan peserta. [6]

Sedangkan hasil penelitian [7] terhadap
pengujung BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru terdapat
beberapa masalah dan keluhan pengguna dalam
menggunakan JKN Mobile yaituaplikasi terkadang tidak
dapat digunakan jika tidak langsung di update versi
terbaru setelah selesai di update tidak bisa login dengan
keterangan belum bisa melakukan transaksi, dalam
mengisi biodata diri pada aplikasi tersebut sulit muncul
keterangan tidak dapat dilanjutkan dan coba beberapa
saat serta tergolong sulit bagi pengguna yang sudah
berusia 40 tahun keatas.
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Il. TINJAUAN PUSTAKA

Pengertian Kepuasan

Menurut  Zeithaml dan Bitner dalam kepuasan pelanggan
merupakan tanggapan tentang pencapaian keinginan. Kepuasan adalah
evaluasi mengenai kelebihan jasa, yang menyajikan tingkatan
kebahagiaan konsumen yang berhubungan dengan pencapaian
kebutuhan konsumsi konsumen. Maka kepuasan pelanggan adalah
respon yang ada dari diri seseorang disebabkan keinginan pelanggan
dapat terwujud, meski mendapatkannya itu membutuhkan
pengorbanan atau usaha. Kepuasan yang diperoleh pelanggan adalah
kesimpulan dari evaluasi mengenai karakteristik jasa yang digunakan
pada pencapaian kebutuhan, tergantung pada kinerja yang tepat atau
bahkan melebihi ekspektasi.

Kualitas Pelayanan

Menurut Lupiyoadi mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan
(service quality) perbedaan antara harapan dan kenyataan para
pelanggan atas layanan yang di berikan merika terima atau proleh,
kualitas layanan merupakan bentuk penilayan dari konsumen terhadap
tingkat layanan yang persiapkan (perceived service) dengan tingkat
pelayanan yang di harapkan.

Faktor manusia sebagai pemberi pelayanan terhadap pulik dalam
organisasi dianggap sangat menentukan dalam menghasilkan
pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan kepada masyarakat
sangat bergantung pada individual aktor dan sistem yang dipakai
(Thoha, 2012). Dokter, perawat, dan tenaga penunjang medis serta
nonmedis yang bertugas di rumah sakit harus memahami cara
melayani konsumennya dengan baik. [12]

Pelayanan Publik

Pelayanan kesehatan menurut (Tahir, 2017) dalam merupakan
sebuah konsep yang digunakan dalam memberikan pelayanan
kesehatan kepada masyarakat, yang tujuan utamanya adalah
pelayanan  preventif  (pengcegahan) dan promotif (ajakan
meningkatkan kesehatan) dengan sasaran masyarakat umum dari
berbagai kalangan, dan setiap upaya yang diselenggarakan sendiri atau
secara Kkolektif dalam suatu organisasi untuk memelihara dan
meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit
serta memulihkan kesehatan individu, keluarga maupun masyarakat.
Pendapat lain yang mengemukakan mengenai pelayanan publik
dikemukakan oleh (Boediono, 2003) dalam [16] bahwa pelayanan
publik merupakan kegiatan dalam memberikan bantuan kepada
masyarakat dengan tujuan menciptakan kepuasan masyarakat. Untuk
menciptakan kepuasan tersebut diperlukan kepekaan antara pemberi
layanan dengan penerima layanan.

Metode Servqual
Metode Servqual digunakan untuk menganalisa gap antara dua
variabel pokok, vyaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang
dipresepsikan. Metode Servqual dapat didefinisikan sebagai
Sear R P Sy cengan harapen
Dimensi kualitas pelayanan dapat diringkas menjadi lima dmensi
utama, yaitu :
1) Bukti Fisik (Tangibles), termasuk fasilitas nyata, perangkat,
petugas, dan media komunikasi.
2) Keandalan (Reliability), merupakan keahlian untuk memberikan
pelayanan yang telah dijanjikan secara tepat waktu, cermat dan
memuaskan.

3) Daya tanggap (Responsiveness), adalah kesediaan dan
kemampuan pegawai dalam melakukan pelayanan yang
dibutuhkan secara tanggap.

4) Jaminan (Assurance), yang meliputi pemahaman,
kekuatan, keramahan, dan sifat dapat dipercaya dari
pegawai untuk membuat pelanggan merasa terbebas dari
bahaya dan resiko sertamenghilangkan sifat keragu-raguan.

5) Empati (Empathy), vyaitu tentang kemudahan dalam
melakukan komunikasi yang baik, pemahaman dan
perhatian pribadi tentangkebutuhan pelanggan.

Metode Kualitatif

Metode penelitian kualitatif merupakan salah satu metode
penelitian yang dewasa ini semakin berkembang dan banyak
diimplementasikan dalam berbagai bidang keilmuan, terutama
dalam bidang-bidang ilmu sosial humaniora, budaya, psikologi,
komunikasi, dan pendidikan. Dalam penerapannya, peneliti
kualitatif perlu memahami prosedur pelaksanaannya, dan
memahami fungsi penelitian kualitatif tersebut sebagai sarana
pengembangan ilmu pengetahuan. Untuk itu, diharapkan buku
ini dapat menjadi panduan bagi para peneliti untuk dapat
melaksanakan penelitiannya dengan prosedur yang benar,
sehingga hasilnya dapatdipertanggungjawabkansecara ilmiah.

Penelitian Terkait

Beberapa penelitian terkait dengan penelitian ini diantaranya
ditulisyaitu penlitian tentang pengukuran layanan pada aplikasi
mobile JKNmenggunakan metode servqual oleh [20] Dimana
peneitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan pendaftaran online dan untuk
mengetahui faktor apa saja yang harus diprioritaskan pada
pendaftaran online dengan aplikasi mobile JKN agar dapat
memenuhi harapan masyarakat. Analisa tersebut digunakan
untuk mengetahui apa yang diinginkan dan diperlukan
masyarakat agar tidak terjadi perbedaan antara keinginan dan
harapan.

I1l. METODE PELAKSANAAN

Metode Penelitian

Metode yang penulis terapkan dalam melakukan penelitian
ini adalah dengan Metode Servqual dan Metode Kualitatif untuk
mengukur dan mengetahui tingkat kepuasan masyarakat dalam
penggunaan aplikasi JKN Mobile di Klinik Beringin.

Instrumen Penelitian
Menurut Arikunto dalam [21] suatu instrumen penelitian
dapat dikatakan baik tidaknya ditentukan oleh validitas dan
reliabilitasnya. Validitas instrumen ini bertujuan untuk melihat
sejauh manapengukuran yang akurat dalam mengukur suatu
data, sedangkan reliabilitas bertujuan untuk mengukur sejauh
mana hasil yang dapat dipercaya.
1. Uji Validitas
1. Uji validitas merupakan uji yang berfungsi untuk
melihat apakahsuatu alat ukur tersebut valid (sahih) atau
tidak valid. Alat ukur yang dimaksud disini merupakan
pertanyaan- pertanyaan yang ada dalam kuesioner.
Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan tersebut
pada kuesioner dapat mengungkapkan sesuatu yang
diukur oleh kuesioner.
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2. Uji Reliabilitas

Menurut Notoatmodjo (2005) dalam Widi R (2011), reliabilitas
adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur
dapat dipercaya atau diandalkan. Sehingga uji reliabilitas dapat
digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat
ukur tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. Alat ukur
dikatakanreliabel jika menghasilkan hasil yang sama meskipun
dilakukan pengukuran berkali-kali.

Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dilakukan yaitu jenis data primer

dan sekunder. Data primer dalam penelitian ini yaitu kuesioner yang

terdiri dari 10 pertanyaan sedangkan data sekundernya yaitu studi

kepustakaan dengan penjelasan sebagai berikut:

1. Kuesioner
Dalam setiap penelitian dan riset, data merupakan bagian yang
terpenting. Untuk memperoleh dan mengumpulkan data, ada
beragam cara dan teknik yang bisa dilakukan, salah satunya
dengan menggunakan angket atau kuesioner. Menurut [23]
dalam buku yang berjudul Panduan Praktis Mengolah Data
Kuesioner menggunakan SPSS, Kuesioner adalah metode
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi atau
mengajukan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada para responden.

2. Studi Kepustakaan
Metode Studi Kepustakaan yaitu berupa pengumpulan data-data
sekundar dan informasi berdasarkan membaca atau menelaah
berbagailiteratur-literatur yang berkaitan dengan permasalahan
yang dianggaprelevan dengan keadaan saat ini. [25]

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data kuantitatif dilakukan dengan jenis data
primer. Data Primer menurut [26] merupakan data yang didapatkan
langsung oleh peneliti dari sumbernya. Data primer dalam penelitian

-ini yaitu kuesioner yng terdiri dari 10 pernyataan yang merupakan
penjabaran dari fakta yang ada. Kuesioner ini juga dilengkapi
dengan kata pengantar yang berisi maksud dan tujuan peneliti
membuat kuesioner dan petunjuk pengisian yang berisi petunjuk
cara mengisi kuesioner dengan lengkap dan benar.

Analisis Data

Metode yang digunakan dalam analisis ini adalah metode analisis
data kuantitatif menggunakan metode Servqual untuk mengetahui
harapan dan persepsi pengguna aplikasi JKN Mobile, serta gap
diantara keduanya, dibuat dua kuesioner Persepsi dan Harapan
denganhasil yang disusun berdasarkan skala likert 1 sampai dengan
5.

Populasi

Populasi sasaran dalam penelitian ini adalah pasien di Klinik
Beringin yang sudah menggunakan atau mendaftar aplikasi JKN
Mobile. Jumlah populasi dalam penelitian ini sebanyak 57 orang.

Sampel

Pada penelitian ini teknik pengambilan sampel nya adalah
denegan menggunakan Nonprobability sampling, yaitu
semue elemen dalam populasi tidak memiliki kesempatan
yang sama untuk dipilih menjadi sampel.
Dalam menentukan sampel digunakan rumus slovin sebagai
berikut :

n=_N
1+N(e)2
Keterangan :
n = sampel

N = populasi Sampel
e = error (kesalahan)
5%Maka n adalah :

n= 57
1+57 (0,05)2
n =49,89

Jumlah sampel dibulatkan menjadi 50 sampel.

IV.HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Data Penelitian

Persepsi dan harapan sangat berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dalam penggunaan aplikasi JKN Mobile. Responden
pada penelitian ini berjumlah 50 orang yang sudah mempunyai
aplikasi atauakun JKN Mobile. Dalam penelitian ini terdapat
beberapa pengujian yang akan dilakukan yaitu uji validitas, uji
reliabilitas dan metode servqual. Untuk pembahasan
selengkapnya akan dijabarkan sebagai berikut:

Gambaran Umum Responden

Dari kuesioner yang telah diisi oleh responden, diperoleh
data identitas responden yang dibedakan berdasarkan jenis
kelamin, usia, sudah berapa lama menggunakan JKN Mobile,
serta pendapatnya.

1. Jenis Kelamin Responden

Identitas responden dibedakan berdasarkan jenis kelamin,
yaitu laki-laki dan perempuan. Frekuensi jenis kelamin
responden dapat dilihat pada table sebagai berikut:

Tabel V. 1 - Jenis Kelamin

JENIS KELAMIN JUMLAH | PRESENTASE
Laki-Laki 23 46%
Perempuan 27 54%
Total 50 100%

Berdasarkan table IV.1 diperoleh jumlah responden dilihat
dari jenis kelamin yang paling besar adalah perempuan dan
laki-laki lebih sedikit. Hal ini menunjukkan bahwa jumlah
rata-rata responden yang menggunakan aplikasi JKN Mobile
adalah perempuan.

JENIS KELAMIN

| o Laki-Laki
| 54%

® Perempuan

Gambar IV. 1 - Jenis Kelamin Responden
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2. Usia Responden
Identitas responden dibedakan berdasarkan Usia, yaitu usia remaja,
dewasa dan lansia. Frekuensi usia responden dapat dilihat pada
table sebagai berikut:

Tabel IV. 2 - Usia Responden

USIA JUMLAH | PRESENTASE
Remaja (17-19 tahun) 3 6%
Dewasa (20-40 tahun) 39 78%
Lansia (>40 tahun) 8 16%
Total 50 100%

Berdasarkan table IV.2 diperoleh jumlah responden dari segi usia
yang paling besar adalah dewasa dari usia 20 sampai 40 tahun.
Setelahitu responden yang berusia 40 tahun keatas dan responden
remaja paling sedikit. Hal ini menunjukkan bahwa jumah rata-rata
respondenyang menggunakan aplikasi JKN Mobile adalah dewasa
dengan usia 20 sampai 40 tahun.

USIA

m17-19th
= 20-40th
® Lebih dari 40 th

Gambar IV. 1 - Usia Responden

3. Waktu Penggunaan Aplikasi JKN Mobile
Identitas responden selanjutnya dibedakan berdasarkan
waktu penggunaan aplikasi JKN Mobile, yaitu 0-6 bulan, 1
tahun dan lebih dari 1 tahun. Frekuensi waktu penggunaan
dapat dilihat pada table sebagai berikut:

Tabel IV. 3 - Waktu Penggunaan Aplikasi JKN Mobile

WAKTU PENGGUNAAN | JUMLAH | PRESENTASE
0-6 Bulan 16 32%
1 Tahun 13 26%
> 1 Tahun 21 42%
Total 50 100%

Berdasarkan table 1V.3 diperoleh jumlah responden dari segi
waktu penggunaan aplikasi yang paling besar adalah lebih dari satu
tahun. Setelah itu responden yang menggunakan 0-6 bulan dan
penggunaan 1 tahun paling sedikit. Hal ini menunjukkan bahwa
jumahrata-rata responden yang menggunakan aplikasi JKN Mobile
sudah menggunakan aplikasinya selama lebih dari 1 tahun.

WAKTU PENGGUNAAN

= 0-6BLN
® 1 Tahun

u Lebih dari 1 Tahun

Gambar IV. 2 - Waktu Penggunaan Aplikasi JKN Mobile

Hasil Uji Validitas dan Realibilitas

Sebelum melakukan uji validitas dan reliabilitas data, peneliti
menyebarkan kuesioner sebanyak 50 responden. Setelah data yang
dikumpulkan sudah cukup maka akan dilakukan uji validitas dan
reliabilitas data yang sudah didapatkan dari responden. Hal ini
dilakukan untuk mengukur tingkat pernyataan valid dan reliabel.

Hasil Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya
suatukuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan
pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur untuk kuesioner tersebut. [29]

Uji validitas dapat dilakukan dengan melihat nilai pearson
correlation dari sig. Jika nilai pearson correlation lebih besar dari
pada nilai rtabel, maka item disebut valid, atau jika nilai sig kurang
dari 0,05berarti item tersebut valid dengan derajad kepercayaan
95%. [22]

Uji validitas terhadap masing-masing variable dapat dilihat
pada tabel 1V.4 dibawah ini :

Tabel IV. 2 - Hasil Uji Validitas Harapan

HARAPAN
No Atribut rhitung | rtabel Keterangan

1 | Apakah Merasa Puas Dalam Menggunakan Aplikasi " _
KN Mobile 0.856 02787 Valid

2 | Apakah Penggunan Menu atau Fitumya Dapat s
Berfunesi Densan Baik 0916 02787 Valid

3 | Apakah Aplikasi JKN Mobile Sangat Bermanfaat ooes
s P acia 0871 0.2787 Valid

4 | Secara Keseluruhan Apakah Dengan adanya JKN
Mobile dapat membantu dalam mendapatkan layanan |  0.905 02787 Valid
atau kendala

5 |Secara umum, apakah anda senang dengan o
adanya aplikasi JKN Mobile 0.804 02787 Vaid

6 | Apakah dalam aplikasi ini tidak membutuhkan 0871 02787 Vatid
keterampilan khusus i s

7 | Apakah penggunaan aplikasi JKN Mobile ini
dapat menghemat waktu dan biaya dalam| 0916 0.2787 Valid
mendapatkan pelavanan

8 | Apakah aplikasi JKN Mobile mudah dimengerti 0.804 02787 Valid
dan dipelajar : ;

9 | Apakah tampilan fitur menu dalam aplikasi JKN o _—
Mobile sudah leng} 0.889 02787 Valid

10 | Apakah anda menggunakan apikasi JKN Mobile o _—
pengaruh sosial media atau media massa 230 i yasd
Sumber - Output SPSS versi 25, 2021
Tabel V. 3 - Hasil Uji Vaiditas Persepsi
PERSEPSI

No Atribut rhitung | rtabel Keterangan

1 | Apakah Merasa Puas Dalam Menggunakan Aplikasi 0.836 02787 Vatid
JKN Mobile > i

2 | Apakah Penggunan Meau atzu Fitumya Dapat| g, 02787 Valid
Berfungsi Dengan Baik i -

3 [Apakah Aplikasi JKN Mobile Sangat Bermanfaat| (a9 02787 Vaiid
Bagi Penggunanya - -

4 | Secara Keseluruhan, Apakah Dengan adanya JKN N
Mobile dapat membantu dalam mendapatkan layanan | 0935 0.2787 Valid
atau kendala

5 |Secara umum, apakah anda senang dengan 1o
adanya aplikasi JKN Mobile o ks e

6 | Apakah dalam aplikasi ini tidak membutuhkan 0.890 02787 Valid
keterampilan khusus : R

7 | Apakah penggunaan aplikasi JKN Mobile ini
dapat menghemat waktu dan biaya dalam| 00900 0.2787 Valid
mendapatkan pelayanan

8 | Apakah aplikasi JKN Mobile mudah dimengerti 0.893 02787 Valid
dan dipelajari > i

9 | Apakah tampilan fitur menu dalam aplikasi JKN 5 It
Mobile sudah lengkap bt LBl kic

10 | Apakah anda menggunakan apikasi JKN Mobile < 5 rat:
pengaruh sosial media atau media massa i ekl o

Sumher - Output SPSS versi 25, 2021
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Berdasarkan table 1V.4 dan IV.5 diatas menunjukkan bahwa
semua butir instrumen pernyataan tentang harapan dan
persepsi pengguna aplikasi JKN Mobile dinyatakan valid, hal
tersebut dibuktikan dari nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel
(r-hitung > r-tabel). Nilai r-tabel dapat dihitung dengan rumus
df = n-2 = 50-2 = 48, selanjutnya pada baris 48 dalam r-tabel
menunjukkan nilai  sebesar 0,2787. Sehingga dapat
disimpulkan semua butir instrument pernyataan dapat
digunakandalam penelitian ini.

Hasil Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan menggunakan aplikasi
SPSS 25 dengan metode Cronbach’s Alpha terhadap seluruh
data yang teah diperoleh dari penyebaran kuesioner. Jika
nilai Cronbach’s Alpha >0,60 maka kuesioner dinyatakan
reliabel.

Tabel 1V. 4 - Hasil Uji Reliabilitas Harapan
Reliability Statistics
Cronbach:s Alpha N of Items
0,969 10

Berdasarkan tabel IV.6 diperoleh nilai Cronbach’s Alpha untuk
harapan 0,969. Hal ini menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha
lebih besar dari 0,60. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner
inireliabel. Hasil perhitungan dapat dilihat pada lampiran.

Tabel 1V. 7 - Hasil Uji Reliabilitas Persepsi
Reliability Statistics
Cronhach s Alpha N of Items
0,970 10

Berdasarkan tabel IV.6 diperoleh nilai Cronbach’s Alpha untuk
persepsi 0,970. Hal ini menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha
lebih besar dari 0,60. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner
ini reliabel. Hasil perhitungan dapat dilihat pada lampiran.

Perhitungan dan Rata-rata Kuesioner Harapan

Pada bagian ini dilakukan perhitungan nilai harapan atau
ekspetasi masyarakat yang sudah menggunakan aplikasi JKN
Mobile. Perhitungan nilai rata-rata tingkat harapan dilakukan
dengan pembobotan, untuk penilaian tingkat harapan digunakan
skala dan bobot sebagai berikut :

a. Sangat Setuju dengan bobot 5

b. Setuju dengan bobot 4

¢. Kurang Setuju dengan bobot 3

d. Tidak Setuju dengan bobot 2

e. Sangat Tidak Setuju dengan bobot 1
Rumus yang digunakan dalam perhitungan jumlah bobot adalah :
Y Xi= (X STSx1)+ (X TSx2) + (3 KSx3) + (3 Sx4)+ (3 SSx5)

Keterangan :

> Xi = jumlah bobot jawaban pernyataan

> STS = jumlah responden yang memilih jawaban sangat
tidaksetuju

>TS = jumlah responden yang memilih jawaban tidak setuju
> KS  =jumlah responden yang memilih jawaban kurang setuju

>S = jumlah responden yang memilih jawaban setuju
>SS = jumlah responden yang memilih jawaban sangat
setuju 1,2,3,4,5 = skor untuk skala Likert

Rumus yang digunakan dalam perhitungan rata-rata (Mean)
atributadalah:

X =X xi
n
Keterangan :
X = rata-rata jawaban responden (mean)

> Xi=jumlah bobot jawaban pernyataan n
n = jumlah responden

Berikut merupakan hasil perhitungan terhadap variabel harapan
atau ekspektasi terhadap Penggunaan Aplikasi JKN Mobile di
Klinik Beringin adalah sebagai berikut :

Tabel 1V. 8 - Nilai Rata-rata Harapan

Harapan
Keterangan SIS | TS | KR S SS &
No T xi| X
Bobot 1 2 3 4 5
1 | Apakah Merasa Puas Dalam Menggunakan Aplikasi

2 N 8 2 10 180 | 3,60
JEN Mobile

2 | Apakah Penggunan Menu atau Fitumya Dapat
Berfungsi Dengan Baik

3 | Apakah Aplikasi JKN Mobile Sangat Bermanfaat
Bagi Penggunanya

4 | Secara Keseluruhan, Apakah Dengan adanya JKN
Mobile dapat membantu dalam mendapatkan layanan
atau kendala

5 | Secara umum, apakah anda senang dengan
adanya aplikasi JKN Mobile

6 11 17 13 181 | 3,62

6 | Apakah dalam aplikasi imi tidak membutuhkan
keterampilan khusus

7 | Apakah penggunaan aplikasi JKN Mobile ini

dapat menghemat waktu dan biaya dalam| 3 6 8 16 15 181 | 3,62
mendapatkan pelayanan
8 | Apakah aplikasi JKN Mobile mudzh dimengerti
3 3 6 11 17 13 184 | 368
dan dipelajani

0 | Apakah tampilan fitur menu dalam aplikasi JKN
Mobile sudah lengkap

10 | Apakah anda menggunakan apikasi JKN Mobile
pengaruh sosial media atau media massa

Perhitungan dan Rata-rata Kuesioner Persepsi

Pada bagian ini dilakukan perhitungan tingkat kepuasan
atau persepsi masyarakat yang sudah menggunakan aplikasi
JKN Mobile. Perhitungan nilai rata-rata tingkat kepuasan atau
persepsi dilakukan dengan pembobotan, untuk penilaian
tingkat kepuasan atau persepsi digunakan skala dan bobot
sebagai berikut :

a. Sangat Setuju dengan bobot 5

b. Setuju dengan bobot 4

c. Kurang Setuju dengan bobot 3

d. Tidak Setuju dengan bobot 2

e. Sangat Tidak Setuju dengan bobot 1

Rumus yang digunakan dalam perhitungan jumlah bobot adalah :
Y Xi= (T STSXx1)+ (X TSx2)+ (T KSx3) + (X Sx4)+ (3 SSx5)
Keterangan :
> Xi = jumlah bobot jawaban pernyataan
> STS = jumlah responden yang memilih jawaban
sangat tidaksetuju

> TS  =jumlah responden yang memilih jawaban tidak setuju
> KS  =jumlah responden yang memilih jawaban kurang setuju
>S = jumlah responden yang memilih jawaban setuju
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>SS =jumlah responden yang memilih jawaban
sangat setuju 1,2,3,4,5 = skor untuk skala Likert

Rumus yang digunakan dalam perhitungan rata-rata (Mean)
atribut adalah:

X=3xi
n
Keterangan :
X = rata-rata jawaban responden (mean)
> Xi=jumlah bobot jawaban pernyataan n
n = jumlah responden
Berikut merupakan hasil perhitungan terhadap variabel
persepsi atau kepuasan terhadap Penggunaan Aplikasi JKN
Mobile di Klinik Beringin adalah sebagai berikut :

Tabel 1V. 9 - Nilai Rata-rata Persepsi

Persepsi

Keterangan STS | TS | KR S SS
No 3 Xxi
Bobot 1 2 3 - 5

el

1 | Apakah Merasa Puas Dalam Menggunakan
Aplikasi JKN Mobile

2 5 7 26 10 187 | 3,74

)

Apakah Penggunan Menu atau Fitumya Dapat
Berfungsi Dengan Baik

3 | Apakah Aplikasi JKN Mobile Sangat Bermanfaat

Bagi Penggunanya

4 | Secara Keseluruhan, Apzkah Dengan adanya
JKN  Mobile dapat membantu dalam

"
o
=3
o
=

182 | 3,64

mendapatkan layanan atau kendala

5 | Secara umum, apakah anda senang dengan
adanya aplikasi JKN Mobile

6 | Apakah dalam aplikasi ini tidak membutuhkan
keterampilan khusus

Apakah penggunaan aplikasi JKN Mobile inmi
dapat menghemat waktu dan biaya dalam| 4 4 9 11 2 193 | 386
mendapatkan pelayanan

8 | Apakah aplikasi JKN Mobile mudah dimengerti
dan dipelajari

9 | Apakah tampilan fitur menu dalam aplikasi JKN
Mobile sudah lengkap

10 | Apakah anda menggunakan apikasi JKN Mobile

pengaruh sosial media atau media massa

Perhitungan dan Rata-rata Kuesioner Persepsi

Pada bagian ini dilakukan perhitungan tingkat kepuasan atau
persepsi masyarakat yang sudah menggunakan aplikasi JKN
Mobile. Perhitungan nilai rata-rata tingkat kepuasan atau persepsi
dilakukan dengan pembobotan, untuk penilaian tingkat kepuasan
atau persepsi digunakan skala dan bobot sebagai berikut :

a. Sangat Setuju dengan bobot 5

b. Setuju dengan bobot 4

¢. Kurang Setuju dengan bobot 3

d. Tidak Setuju dengan bobot 2

e. Sangat Tidak Setuju dengan bobot 1
Rumus yang digunakan dalam perhitungan jumlah bobot adalah :
Y Xi= (X STSx1)+ (T TSx2) + (3 KSx3) + (X Sx4)+ (3 SSx5)
Keterangan :
> Xi = jumlah bobot jawaban pernyataan

> STS = jumlah responden yang memilih jawaban sangat
tidaksetuju

>TS = jumlah responden yang memilih jawaban tidak setuju
> KS  =jumlah responden yang memilih jawaban kurang setuju
>S = jumlah responden yang memilih jawaban setuju

>SS = jumlah responden yang memilih jawaban sangat

setuju 1,2,3,4,5 = skor untuk skala Likert

Rumus yang digunakan dalam perhitungan rata-rata (Mean)atribut
adalah:

X =2 xi
n
Keterangan :
X = rata-rata jawaban responden (mean)

> Xi=jumlah bobot jawaban pernyataan n

n = jumlah responden

Berikut merupakan hasil perhitungan terhadap variabel persepsi
atau kepuasan terhadap Penggunaan Aplikasi JKN Mobile di Klinik
Beringin adalah sebagai berikut :

Tabel 1V. 9 - Nilai Rata-rata Persepsi

Persepsi
Keterangan 5TS | TS | KR 3 55 -
No TXi| X
Bobot 1 2 3 4 5
1 [ Apakah M Puas Dal M akan
P erese slem Aengsmm 2 5 7 26 10 187 374

Aplikasi JKN Mobile

1 | Apakah Penggunan Menu atau Fitumya Dapat
Berfungs Dengan Baik

3 | Apakah Aplikasi JKN Mobile Sangat Bermanfaat
Bagi Penggunanya

4 | Secara Keseluruhan, Apakah Dengan adanya

5 ] g 16 15 180 | 3,60

JEN  Mobile dapat membantu dalam| 2 3 10 16 14 182 | 384
mendapatkan layanan atau kendala
5 | Secara umum, apakah anda senang dengan
3 4 11 18 13 185 | 3,70

adanya aplikasi JEN Mobile
6 | Apakah dalam aplikasi ini tidak membutubkan
keterampilan khusus

Apakah penggunaan aplikasi JKN Mobile ini
dapat menghemat waktn dan biaya dalam| 4 4 9 11 22 193 | 386
mendapatkan pelayanan

§ | Apakah aplikasi JKN Mobile mudah dimengerti
dan dipelajari

9 | Apakah tampilan fitur menu dalam aplikasi JKN
Mobile sudah lengkap

10 | Apakah anda menggunakan apikasi JKN Mobile
pengaruh sosial media atau media massa

Perhitungan Nilai Servqual (Gap) Per Item
Perhitungan nilai gap kesenjangan antara tingkat harapan
dan persepsi masyarakat dalam penggunaan aplikasi JKN
Mobile dengan persamaan sebagai berikut :
Q=P-E
Keterangan :
Q = Kualitas Pelayanan
P = Persepsi terhadap pelayanan
E = Ekspetasi atau harapan terhadap pelayan

Hasil dari perhitungan nilai gap per item dari selisih tingkat
persepsidan harapan untuk mengetahui kualitas penggunaan
aplikasi JKN Mobile dengan keinginan penggunanya.
Hasilnya dapat dilihat padatabel di bawah ini:
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No Atribut Rata-rata Per Item GAP
I ) Persepsi | Harapan Q=P-E
1 | Apakah Merasa Puas Dalam Menggunakan
Aplikasi JKN Mobile - St 3,80 0.14
2 | Apakah Penggunan Menu atau Fitumya 3.60 382 026
Dapat Berfungsi Dengan Baik & 5 3
3 | Apakah Aplikasi JKN Mobile Sangat 386 376 0.10
Bermanfaat Bagi Penggunanya g 7 v
4 | Secara Keseluruhan, Apakah Dengan
adanya JKN Mobile dapat membantu dalam 3,64 3,82 -0,18
|| mendapatkan layanan atau kendala
5 | Secara umum, apakah anda senang dengan
adanya aplikasi ?K?\' Mobile 370 362 0.08
6 | Apakah dalam aplikasi ini tidak
membutuhkan keterampilan khusus 220 3430 0.10
7 | Apakah penggunaan aplikasi JKN Mobile
ini dapat menghemat waktu dan biaya 3,86 3,62 0,24
dalam mendapatkan pelayanan
8 | Apakah aplikasi JKN Mobile mudah 370 368 0.02
dimengerti dan dipelajari * = Fo
9 | Apakah tampilan fitur menu dalam aplikasi =
JKN Mobile sudah lengkap 3,00 3 0.06
10 | Apakah anda menggunakan apikasi JKN
Mobile pengaruh sosial media atau media 3,66 3,60 0.06
massa

Berdasarkan tabel IV.10 Dapat diperoleh tidak semuanya
memiliki kesenjangan, yang memiliki kesenjangan terdapat di atribut
point 2 dan 4, dimana menurut penggunanya aplikasi JKN Mobile
memiliki menu dan fitur yang kurang berfungsi dengan baik dan
menurut pengguna aplikasi JKN Mobile kurang dapat membantu
masyarakat atau pengguna dalam menyelesaikan masalah atau
kendala.

V. PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di Klinik

Beringin,dapat disimpulkan bahwa:

1. Dari hasil perhitungan terdapat 2 atribut yang memiliki
kesenjanganyaitu di point 2 memiliki kesenjangan sebesar -
0,26 sedangkan point memiliki kesenjangan sebesar -0,18.
Sehingga peneliti menyimpulkan bahwa kepuasan masyarakat
terhadap penggunaan aplikasi JKN Mobile dalam hal fitur dan
menyelesaikan kendala kurang puas, dikarenakan dalam hal
fitur kurang berfungsi dengan baik dan mengenai
menyelesaikan kendala kurang membantu karena dalam hal ini
petugas JKN Mobike merespon kendala atau permasalahkurang
cepat dan tanggap sehingga permasalahn yang dialami
masyarakat atau pengguna kurang di respon dengan baik dan
cepat.

2. Berdasarkan perhitungannya para pengguna aplikasi JKN
Mobile ini tidak semuanya merasa puas dikarena terdapat
beberapa factor yaitu dalam hal menu dan fitur yang kurang
berfungsi dengan baik dan mengenail penyelesaian masalah
atau kendala yang dihadapi pengguna dalam hal ini petugas
kurang merespon kendala dari penggunanya.

Saran

Mengenai Menu atau fitur dapat berfungsi dengan baik,
setelah  dilakukan penyebaran  kuesioner responden
mengatakan bahwa menu atau fiturnya kurang berfungsi
dengan baik, saran yang diberikan oleh penulis vyaitu
seharusnya menu dan fitur yang ada di aplikasi JKN Mobile

dapat berfungsi dengan baik sehingga pengguna dapat
menggunakan aplikasi dengan lancer dan hal-hal yang
dibutuhkan akan terpenuhi dengan baik dan Mengenai adanya
aplikasi JKN Mobile dapat membantu dalam mendapatkan
layanan atau kendala, menurut responden kurangmembantu
dalam menyelesaikan masala karena petugas pelayanan atau
customer service kurang merespon kendala pengguna
sehinnga pengguna tidak dapat menyelesaikan kendalanya
dan tidak dapat menggunakan aplikasi JKN Mobiledengan
maksimal.

UcCAPAN TERIMA KASIH

Terima kasih kepada Tim JTI yang telah meluangkan
waktu untuk membuat template ini.
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