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Informasi Artikel Abstrak

Diterima: Pasien yang ingin berobat ke UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda

24 Oktober 2024 Aceh belum semuanya mempunyai Aplikasi Mobile JKN
dikarenakan sebagian pasien adalah lansia yang kurang paham dan

Revised : kurang informasi tentang perkembangan Aplikasi Mobile JKN untuk

evised : . . o

2 Nopember 2024 memudahk?n pasien. Tujuan dalam p.enehtlan adalah untuk
mengetahui Bagaimanakah Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan
Aplikasi Mobile JKN di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh
Tahun 2024 yang ditinjau dari aspek Bukti Fisik (Tangibles),

Accepted: Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsivenes), Jaminan

2 Nopember 2024 (Assurance) dan Empati (Emphaty). Jenis penelitian ini adalah
Kuantitatif. Populasi dan sampel berjumlah sama yaitu 30 pasien

Kata kunci: yang menggunakan Aplikasi Mobile JKN. Penelitian dilakukan pada

Kepuasan Pasien,
Pelayanan, Aplikasi
Mobile JKN,
Puskesmas

tanggal 23 sampai 29 April 2024. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa tingkat kepuasan responden pada tingkat Kepuasan Pasien
terhadap penggunaan Mobile JKN menjawab puas 26 dengan
persentase (86,67 %), dari 5 aspek yaitu Bukti Fisik (Tangibles) pasien
puas 17 dengan persentase (56,67 %), Kehandalan (Reliability) pasien
puas 20 dengan persentase (66,67%), Daya Tanggap (Responsivenes)
pasien puas 18 dengan persentase (60%), Jaminan (Assurance) pasien
puas 19 dengan persentase (63,33%), Empati (Emphaty) pasien puas
18 dengan persentase (60%) pada kategori pasien merasa puas.
Disarankan bagi Puskesmas ada baiknya dilakukan peningkatan
profesionalisme petugas dan diharapkan untuk mampu
mempertahankan kualitas dan mutu sumber daya manusia.
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Pendahuluan

Sarana pelayanan kesehatan adalah tempat yang digunakan untuk
menyelenggarakan upaya pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan harus
mencakup empat pelayanan (preventif, promotif, kuratif dan rehabilitasi) yang
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pelayanannya dilakukan oleh pemerintah dan masyarakat. Setiap sarana pelayanan
kesehatan di wilayah kecamatan yaitu puskesmas wajib membuat rekam medis yang
dibuat oleh dokter dan tenaga kesehatan yang terkait dengan pelayanan yang telah
diberikan oleh dokter dan tenaga kesehatan lainnya (Kementerian Kesehatan
Republik Indonesia, 2014).

Rekam medis merupakan berkas berisikan catatan dan dokumen tentang identitas,
anamnesis, diagnosis, pengobatan, tindakan dan pelayanan penunjang yang
diberikan kepada pasien selama mendapat pelayanan di unit rawat inap, rawat jalan
dan rawat darurat serta catatan yang juga dijaga kerahasiaannya dan merupakan
sumber informasi tentang pasien yang datang berobat ke rumah sakit atau
tempat pelayanan kesehatan lainnya seperti puseksmas (Ismainar, 2015).

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) merilis sebuah aplikasi yang Bernama
Mobile JKN (Jaminan Kesehatan Nasional) yang bertujuan untuk meningkatkan dan
memudahkan setiap masyarakat dalam mendapatkan pelayanan BPJS (Oktarini,
2021).

Metode

Jenis Peneliti

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif.
Menurut Sugiyono (2018) merupakan metode penelitian yang berlandaskan data
konkrit, data penelitian berupa angka-angka yang akan diukur menggunakan
statistik sebagai alat uji penghitungan berkaitan dengan masalah yang diteliti untuk
menghasilkan suatu kesimpulan. Metode penelitian kuantitatif mengumpulkan data
yang terstruktur pengukuran seperti kuesioner atau obervasi sistematis, data yang
dikumpulkan kemudian dianalisis menggunakan metode statistic untuk
menghasilkan angka-angka.

Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini telah dilaksanakan di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh
yang beralamatkan di J1. Sultan Iskandar Muda, Desa Blang Oi, Kecamatan Meuraxa,
Kota Banda Aceh. Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal 23 sampai 29 April 2024,
dilakukan di unit rekam medis UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh.

Populasi

Menurut Sugiyono (2019) menjelaskan bahwa populasi adalah suatu wilayah
generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan
karakteristik tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
diambil kesimpulannya. Pada penelitian ini yang akan menjadi populasi adalah 30
orang pasien yang menggunakan Aplikasi Mobile JKN. Data pasien di ambil pada
bulan Maret 2024.
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Sampel

Menurut Sugiyono, (2017) sampel ialah bagian dari populasi yang menjadi sumber
data dalam penelitian, dimana populasi merupakan bagian dari jumlah karakteristik
yang dimiliki oleh populasi. Dalam penelitian ini dilakukan dengan Teknik Total
Sampling dimana sampel dan populasi berjumlah sama yaitu 30 orang pasien yang
menggunakan Aplikasi Mobile JKN.

Variabel Penelitian

Variabel dependen (variable terikat) ini mempunyai pengaruh atau menjadi
penyebab terjadinya perubahan pada variabel lain, sehingga bisa dikatakan bahwa
perubahan yang terjadi pada variabel ini diasumsikan akan mengakibatkan
terjadinya perubahan variabel lain (Sugiono , 2018).

Variabel Independen (variable bebas) adalah variable yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (Sugiono, 2019).

Instrument Penelitian

Menurut Sugiyono (2019) Instrumen penelitian adalah suatu alat yangdigunakan
mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati. Pada prinsipnya melakukan
penelitian adalah melakukan pengukuran, maka harus ada alat ukur yang baik. Alat
ukur dalam penelitian biasa dinamakan instrumen penelitian. Instrument yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner, chek list, alat tulis.

Metode Pengumpulan Data

Metode yang digunakan adalah Kuesioner. Kuesioner adalah teknik pengumpulan
data dengan cara peneliti memberikan daftar pertanyaan atau penyataan yang
tertulis untuk dijawab oleh responden (Sugiyono, 2017)

Metode Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan adalah dengan analisis univariat yaitu analisis

dengan cara menghitung distribusi frekuensi dan persentase dari variable penelitian
yang diteliti.
Rumus pengolahan data yang digunakan adalah sebagai berikut :

P= % x 100%
Keterangan :
P : Persentase
F : Frekuensi dari setiap jawaban yang telah menjadi pilihan responden
N : Jumlah Responden
100% : Bilangan Tetap (%)
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Hasil dan pembahasan

Penelitian dilakukan pada tanggal 23 sampai 29 April 2024 di UPTD Puskesmas
Meuraxa Kota Banda Aceh, sesuai dengan jumlah sampel yang ditetapkan, yaitu
sebanyak 30 pasien yang menggunakan Aplikasi Mobile JKN. Adapun hasil penelitian
sebagai berikut :

Data Demografi

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Data Demografi Pasien Pengguna Aplikasi Mobile JKN
Berdasarkan Umur dan Jenis Kelamin Di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun
2024 (n=30)

No Umur Frekuensi Persentase (%)

1. 20 — 29 tahun 16 53,33 %

2. 32 —39 tahun 6 20 %

3. 41 — 48 tahun 5 16,67 %

4. 50 > tahun 3 10 %
Jumlah 30 100%

No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%0)

1. Laki-laki 8 26,67 %

2. Perempuan 22 73,33 %
Jumlah 30 100 %

Berdasarkan table 2. dapat disimpulakan bahwa distribusi tertinggi
berdasarkan umur untuk responden penelitian adalah 20-29 tahun dengan
frekuensi 16 responden dengan persentase 53,33 %, sedangkan distribusi
tertinggi berdasarkan jenis kelamin untuk responden penelitian adalah
perempuan dengan frekuensi 22 responden dengan persentase 73,33 %.

Data Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien merupakan hasil penilaian dari pasien terhadap pelayanan
kesehatan dengan mambandingkan apa yang diharapkan sesuai dengan kenyataan
pelayanan yang diterimanya yang sesuai dengan apa yang telah direnacanakan suatu
perusahaan atau instansi (Kotler 2017).

Penelitian ini pernah diteliti sebelumnya oleh Natasya dkk Tahun 2021 dengan judul
“Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Pelayanan Di Rumah Sakit Langit
Golden Medika Sarolangun” menyimpulkan bahwa persentase yang menggunakan
pasien puas dengan pelayanan yaitu 80,13% dan pasien yang merasa tidak puas
dengan pelayanan yang diberikan adalah sebanyak 19,87 %.

Data yang dikumpulkan berdasarkan kepuasan pasien terhadap pelayanan Aplikasi
Mobile JKN di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh tahun 2024 yaitu:
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Tabel 3. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN Di
UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun 2024

No. Kepuasan Pasien Frekuensi Persentase (%)
1. Puas 26 86,67 %

2. Tidak Puas 4 13,33 %
Jumlah 30 100 %

Tabel 3. menunjukkan bahwa distribusi tertinggi dari 30 responden untuk Tingkat
Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN Di UPTD Puskesmas
Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun 2024 dalam kategori “puas” yaitu sebanyak 26
responden (86,67 %), sedangkan dalam kategori “tidak puas” yaitu 4 responden
(13,33 %).

Kehandalan (Reliability)

Utami dkk (2019) kehandalan merupakan pketika perusahaan mampu menyediakan
jasa atau layanan seperti yang dijanjikan. Keandalan juga merupakan kinerja
perusahaan untuk memberikan teknik layanan yang efektif dengan cepat, akurat dan
memuaskan. Menurut asumsi peneliti tentang kepuasan pasien berdasarkan dimensi
kehandalan (Reliability) kepuasan pasien sangat dipengaruhi pada waktu tunggu
atau lamanya waktu antrian pasien dan petugas sudah memberikan pelayanan yang
baik kepada pasien sehingga pasien merasa “Puas”.

Data yang dikumpulkan berdasarkan Kehandalan (Reliability) Di UPTD Puskesmas
Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun 2024 dikategorikan sebagai berikut:

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile
JKN Berdasarkan Kehandalan (Reliability) Di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda
Aceh tahun 2024

No. Kepuasan Pasien Frekuensi Persentase (%)
1. Puas 20 66,67 %

2. Tidak Puas 10 33,33 %
Jumlah 30 100 %

Table 3. menunjukkan bahwa distribusi tertinggi dari 30 responden untuk
Kehandalan (Reliability) dalam kategori “puas” yaitu sebanyak 20 responden (66,67
%), sedangkan dalam kategori “tidak puas” yaitu sebanyak 10 responden (33,33 %).
Daya Tanggap (Responsivenes)

Utami dkk (2019) daya tanggap adalah kemauan untuk membantu masyarakat
untuk memecahkan masalah yang di hadapinya yang diukur berdasarkan
pelayanan yang cepat, penyampaian informasi yang jelas, bersedia, membantu
masyarakat, pelayanan tepat waktu dan merespon permintaan masyarakat.
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Penelitian ini pernah diteliti sebelumnya oleh Widuri,dkk (2020) dengan judul
“Kepuasan Pasien Terhadap Kualitas Pelayanan Pasien Rawat Jalan di Puskesmas
Kretek Bantul Yogyakarta” yaitu memperoleh hasil 44 % puas dan 56% tidak puas
dimana faktor kemampuan petugas harus cepat dan tanggap dalam menyelesaikan
masalah pasien. Data yang dikumpulkan berdasarkan Daya Tanggap (Responsivenes)
Di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun 2024 dikategorikan sebagai
berikut

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN
Berdasarkan Daya Tanggap (Responsivenes) Di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh
Tahun 2024

No. Kepuasan Pasien Frekuensi Persentase (%)
1. Puas 18 60 %

2. Tidak Puas 12 40 %

Jumlah 30 100 %

Berdasarkan tabel 4 dapat disimpulkan bahwa distribusi tertinggi dari 30
responden untuk Daya Tanggap (Responsivenes) dalam kategori “puas” yaitu
sebanyak 18 responden (60%), sedangkan dalam kategori “tidak puas” yaitu
sebanyak 12 responden (40%).

Menurut asumsi peneliti tentang kepuasan pasien berdasarkan dimensi daya
tanggap (Responsivenes) kepuasan pasien sangat dipengaruhi pada upaya
petugas dalam memberikan informasi kepada pasien dan pasien merasa
“Puas” terhadap pelayanan petugas.

Jaminan (Assurance)

Utami dkk (2019) jaminan adalah ketika karyawan dapat memberikan
pelayanan kepada pelanggan dengan menumbuhkan rasa percaya pelanggan
kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi,
kompetensi, sopan santun, pengetahuan, dapat dipercaya.

Penelitian ini pernah diteliti sebelumnya oleh felix (2017) dengan judul
“Hubungan Jaminan Layanan Dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di
Rumah Sakit Imelda Pekerja Indonesia Medan” menyimpulkan bahwa dari
100 sampel hanya 56 pasien yang termasuk kategori jaminan layanan baik, 24
pasien merasa tidak puas dan 20 pasien puas.

Data yang dikumpulkan berdasarkan Jaminan (Assurance) di UPTD Puskesmas
Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun 2024 dikategorikan sebagai berikut:
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Tabel 5. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN
berdasarkan Jaminan (Assurance) Di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun 2024

No. Kepuasan Pasien Frekuensi Persentase (%)
1. Puas 19 63,33 %

2. Tidak Puas 11 36,67 %
Jumlah 30 100 %

Table 5. menunjukkan bahwa distribusi tertinggi dari 30 responden untuk Jaminan
(Assurance) dalam kategori “puas” yaitu sebanyak 19 responden (63,33 %), sedangkan
dalam kategori “tidak puas” yaitu sebanyak 11 responden (36,67 %). Menurut asumsi
peneliti tentang tentang kepuasan pasien berdasarkan dimensi jaminan (Assurance)
ini kepuasan pasien sangat dipengaruhi upaya petugas dalam memberikan
kepercayaan kepada pasien dalam hal keramahan maka dari itu pasien merasa
“Puas” terhadap pelayanan yang diberikan.

Empati (Emphaty)

Menurut Utami dkk (2019) empati adalah ketika perusahaan penyedia jasa layanan
memberikan perhatian mendalam yang bersifat individual atau pribadi kepada
pelanggan dengan berupa memahami keinginan pelanggan. Penelitian ini pernah
diteliti sebelumnya oleh Hardiyati (2015) dengan judul “ Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Kepercayaan Pasien Rawat Jalan Di Rumah Sakit
Umum Daerah Andi Makkasau Pare Pare” memperoleh pasien yang merasa puas
sebesar 43% dan pasien yang merasa tidak puas sebesar 51%.

Berdasarkan table 6. dapat disimpulkan bahwa distribusi tertinggi dari 30 responden
untuk Empati (Emphaty) dalam kategori “puas” yaitu sebanyak 18 responden (60%),
sedangkan dalam kategori “tidak puas” yaitu sebanyak 12 responden (40%).

Data yang dikumpulkan berdasarkan Empati (Emphaty) di UPTD Puskesmas
Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun 2024 dikategorikan sebagai berikut:

Tabel 6. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN
berdasarkan Empati (Emphaty) Di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun 2024

No. Kepuasan Pasien Frekuensi Persentase (%)
1. Puas 18 60 %

2. Tidak Puas 12 40 %

Jumlah 30 100 %

Menurut asumsi peneliti tentang kepuasan pasien berdasarkan demensi empati
(Emphaty) ini kepuasan pasien sangat dipengaruhi pada kepedulian petugas dalam
memperhatikan keinginan pasien dalam pemberian informasi yang diberikan tanpa
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harus diminta dan pasien merasa “Puas” terhadap pelayanan yang diberikan oleh
petugas

Kesimpulan
Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan tentang “ Kepuasan Pasien
Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda
Aceh Tahun 2024” maka dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN di UPTD
Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh Tahun 2024 dalam kategori “puas”
yaitu sebanyak 26 responden (86,67 %).

2. Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN Berdasarkan
aspek Bukti Fisik (Tangibles) di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh
dalam kategori “puas” 17 responden dengan persentase (56,67 %).

3. Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN berdasarkan
aspek Kehandalan (Reliability) di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda
Aceh dalam kategori “puas” 20 responden dengan persentase (66,67 %).

4. Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN berdasarkan
aspek Daya Tanggap (Responsivenes) di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota
Banda Aceh dalam kategori “puas” sebanyak 18 responden dengan
persentase (60%).

5. Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN berdasarkan
aspek Jaminan (Assurance) di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh
dalam kategori “Puas” 19 responden dengan persentase (63,33%).

6. Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Aplikasi Mobile JKN berdasarkan
aspek Empati (emphaty) di UPTD Puskesmas Meuraxa Kota Banda Aceh
dalam kategori “puas” 18 responden dengan persentase (60%)..
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