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Abstract 

Heallth service quallity plalys al significalnt role in determining paltient saltisfalction, 

especiallly in the context of digitall-balsed heallth systems. The Mobile JKN 

a lpplicaltion, developed by BPJS Kesehaltaln, alims to improve alccess to heallth 

services alnd strealmline aldministraltive processes for paltients. However, despite 

the increalse in alpplicaltion downloalds, the alctuall utilizaltion by paltients alnd 

heallthcalre providers remalins suboptimall. Severall issues, such als limited digitall 

literalcy, lalck of responsiveness from medicall stalff, alnd inaldequalte 

infralstructure, continue to hinder the effective use of the plaltform.This study 

a lims to alnallyze the relaltionship between heallth service quallity alnd outpaltient 

saltisfalction using the Mobile JKN alpplicaltion alt the Baltalng Seralngaln Clinic in 

Lalngkalt. The dimensions of service quallity exalmined include talngible alspects, 

relialbility, responsiveness, alssuralnce, alnd empa lthy. The resealrch employs a l 

qualntitaltive cross-sectionall alpproalch with al salmple of 99 respondents selected 

through purposive salmpling. Da ltal were collected vial questionnalires alnd 

a lnallyzed using SPSS.The findings reveall thalt certalin alspects of service 

quallitypalrticulalrly empalthy alnd responsiveness halve al significalnt impalct on 

paltient saltisfalction. The results highlight the need for continuous improvement 

in service delivery alnd better integraltion of digitall tools to meet paltient 

expectaltions. This study provides vallualble insights for heallthcalre providers alnd 

policymalkers to enhalnce digitall heallth services in Indonesial. 
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1. PENDAHULUAN 

Kuallitals pelalyalnaln Kesehaltaln 

menjaldi alspek penting dallalm 

meningkaltkaln kepualsaln palsien, 

terlebih dengaln aldalnyal inovalsi 

berbalsis teknologi yalng mendukung 

system lalyalnaln digitall. Sallalh saltu 

wujud tralnsformalsi digitall tersebut 

aldallalh alplikalsi  

Mobile JKN yalng  dikembalngkaln 

oleh BPJS Kesehaltaln, yalng bertujualn 

untuk memberikaln kemudalhaln alkses 

daln efesiensi pelalyalnaln medis, 

termalsuk di klinik tingkalt praltalmal 

(Komallal & Firdalus, 2020). Meskipun 

jumlalh penggunal alplikalsi ini terus 

meningkalt setialp talhunnyal, 

kenyaltalaln belum seluruh  
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malsyalralkalt memalnfalaltkalnnyal 

secalral optimall (A Lrdialnto,2023). 

Beberalpal kendallal malsih 

dihaldalpi dallalm peneralpaln lalyalnaln 

digitall ini seperti rendalhnyal 

pemalhalmaln teknologi dalri 

penggunal, kuralngnyal responsivitals 

tenalgal medis sehinggal 

keterbaltalsaln  infralstruktur 

penunjalng  (Mutalminnalh,  2021, 

Widialstuti, 2924). 

Malsallalh mendalsalr yalng 

dihaldalpi aldallalh mutu pelalyalnaln 

yalng belum konsisten. Beberalpal 

penelitialn menyebutkaln balhwal 

kepualsaln palsien salngalt ditentukaln 

oleh dimensi kuallitals pelalyalnaln 

seperti talngible, relialbility, 

responsiveness, alssuralnce, daln 

empalthy (Malhmudin, 2022; Lalngi, 

2023). Kesenjalngaln pelalyalnaln 

talmpalk dalri keluhaln palsien terkalit 

falsilitals fisik yalng tidalk nyalmaln, 

keterlalmbaltaln lalyalnaln, daln sikalp 

tenalgal medis yalng kuralng empaltik 

(Lalngi, 2023; Mutmalinnalh, 2021). 

Di Klinik Praltalmal Baltalng 

Seralngaln, daltal BPJS Kesehaltaln 

menunjukkaln fluktualsi skor 

kepualsaln palsien dalri bulaln ke 

bulaln, dengaln skor terendalh di 

alngkal 3,5 daln tertinggi 5,0 (Mutial, 

2025). Ketidalkkonsistenaln ini 

menunjukkaln balhwal pelalyalnaln 

yalng diberikaln belum memenuhi 

ekspektalsi palsien, balik secalral medis 

malupun non-medis. 

Hall tersebut salngalt 

berpengalruh terhaldalp persepsi 

palsien terhaldalp mutu pelalyalnaln 

daln dalpalt menurunkaln tingkalt 

kepualsaln merekal. Observalsi di 

Klinik  Praltalmal  Baltalng  Seralngaln 

Lalngkalt menunjukaln balhwal 

sebalgialn palsien  tidalk 

memalnfalaltkaln alplikalsi Mobile JKN 

secalral malksimall sertal terdalpalt 

kelughaln terkalit alspek pelalyalnaln 

balik secalral lalngsung malupun 

alpkikalsi,  yalng turut 

memperngalruhi penilalialn kuallitals 

klinik oleh BPJS Kesehaltaln. 

Evallualsi mutu pelalyalnaln 

menjaldi hall penting, khususnyal hikal 

dikalji dalri limal dimensi kuallitals 

pelalyalnaln yalitu talngible, relialbility,

 responsiveness, 

alssuralnce daln empalthy, 

sebalgalimalnal diuralikaln oleh 

Palralsuralmaln, Zeithalml daln Berry 

(1988). 

Dimensi-dimensi tersebut 

menjaldi tolalk ukur untuk menilali 

alpalkalh pelalyalnaln kesehaltaln telalh 

sesuali dengaln halralpaln palsien. 

Selalin itu, rendalhnyal literalsi digitall 

daln minimnyal pelaltihaln tenalgal 

medis dallalm penggunalaln alplikalsi 

jugal turut menjaldi halmbaltaln 

(Junaledi, 2024). Paldalhall, 

sebalgalimalnal dijelalskaln oleh 

A Lrdialnto (2023), fitur-fitur Mobile 

JKN seperti pendalftalraln dalring, 

skrining kesehaltaln, daln pengaldualn 

lalyalnaln memiliki potensi besalr 

dallalm meningkaltkaln kepualsaln 

palsien jikal digunalkaln secalral 

optimall. 

Melihalt berbalgali persoallaln 

tersebut, alnallisis hubungaln alntalral 

kuallitals pelalyalnaln kesehaltaln daln 

kepualsaln palsien ralwalt jallaln melallui 

Mobile JKN menjaldi penting 

dilalkukaln, khususnyal di wilalyalh 

seperti Baltalng Seralngaln Lalngkalt, 

yalng belum balnyalk diteliti. Halsil 
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dalri studi ini dihalralpkaln dalpalt 

memberikaln malsukaln straltegis 

dallalm meningkaltkaln mutu lalyalnaln 

digitall berbalsis alplikalsi Mobile JKN di 

Indonesial secalral lebih 

berkelalnjutaln. 

 

2. METODE 

Penelitialn ini menggunalkaln 

pendekaltaln kualntitaltif dengaln 

desalin cross-sectionall. Lokalsi 

penlitialn beraldal di Klinik Praltalmal 

Baltalng Seralngaln, Lalngkalt. Selalmal 

Desmeber 2024-Malret 2025. 

Salmpel terdiri dalri 99 Palsien 

ralwalt jallaln penggunal alplikalsi Mobile 

JKN yalng dipilih secalral purposive 

salmpling berdalsalrkaln kriterial 

inklusi. Daltal dikumpulkaln melallui 

kuesioner terstrukur yalng 

mencalngkup limal dimensi mutu 

pelalyalnaln : talngible, relialbillity, 

responsiveness, alssuralnce daln 

empalthy sertal valrialbel kepualsaln 

palsien. 

A Lnallisis daltal dilalkukaln dnegaln 

SPSS versi 26 mencalngkup alnallialis 

univalrialt, bivalrialt (uji chi-squalre) 

daln multivalrialt (regresi logistik). 

Penelitialn ini telalh memperoleh 

persetujualn etik daln seluruh 

responden menyetujui palrtisipalsi 

secalral saldalr. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitialn ini dilalkukaln di Klinik 

Praltalmal Baltalng Seralngaln Lalngkalt.

 ALnallisis daltal 

menggunalkaln uji Univalrialt, Bivalrialt 

daln Multivalrialt. Pengolalhaln daltal 

dilalkukaln melallui SPSS 26. Sebalgali 

berikut : 

1) Uji Univariat 

A Lnallisis ini bertujualn 

menggalmbalrkaln kalralkteristik 

responden daln malsing-malsing 

valrialbel. Terdalpalt 99 responden 

paldal penelitialn ini. 

Tabel 3.1 Karakteristik 

Responden Penelitian 
 

Karakteris 

tik 
Kategori F % 

Jenis 

Kelalmin 
Lalki-lalki 40 40,4 

 Perempu 

aln 
59 59,6 

Usial 
18-49 
talhun 

65 65,4 

 50-72 
talhun 34 34,6 

Pendidikaln SMAL 75 75,8 
 Lalinnyal 24 24,2 

Sumber : SPSS 26 

Dalri halsil talbel di altals balhwal 

Sebalgialn besalr responden berjenis 

kelalmin perempualn (59,6%), 

berusial alntalral 18–49 talhun 

(65,4%), daln memiliki tingkalt 

pendidikaln teralkhir Sekolalh 

Menengalh A Ltals (75,8%). Hall ini 

menunjukkaln balhwal malyoritals 

penggunal lalyalnaln Mobile JKN di 

Klinik Baltalng Seralngaln aldallalh 

perempualn usial produktif dengaln 

pendidikaln menengalh. Dimalnal paldal 

usial tersebut aldallalh kallalngaln mudal 

yalng salngalt alktif daln updalte 

digitallisalsi. 

Hall ini dalpalt disebalbkaln oleh 

beberalpal falktor, alntalral lalin: 

Demogralfi Penduduk: Malyoritals 

penduduk Indonesial memiliki 

tingkalt pendidikaln SMA L, sehinggal 

tidalk mengheralnkaln jikal palsien 

ralwalt  inalp  rumalh  salkit  jugal 
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memiliki tingkalt pendidikaln yalng 

salmal. 

Tabel 3.2 Distribusi Variabel 

Penelitian 

Variabel Hasil f % 

 

Talngible 

Nyalmaln 51 51,5 

Tidalk 
Nyalmaln 

48 48,5 

 

Relialbility 

Halndall 51 51,5 

Tidalk 

Halndall 
48 48,5 

 

Responsiv 

Balik 51 51,5 

Tidalk 

Balik 
48 48,5 

 

ALssuralnce 

Terjalmin 39 39,4 

Tidalk 

Terjalmin 
60 60,6 

 

Empalthy 

Balik 45 45,5 

Tidalk 
Balik 

54 54,5 

 

Kepualsaln 

Palsien 

Puals 57 57,6 

Tidalk 

Puals 
42 42,4 

Sumber : SPSS 26 

 

Halsil distribusi menunjukkaln 

balhwal lebih dalri setengalh 

responden menilali alspek talngible, 

relialbility, daln responsiveness dallalm 

kaltegori balik, yalitu malsing- malsing 

sebesalr 51,5%. 

Nalmun, alspek alssuralnce daln 

empalthy dinilali kuralng memualskaln 

oleh sebalgialn besalr responden, 

dengaln persentalse malsing-malsing 

60,6% daln 54,5% paldal kaltegori 

tidalk balik. Meski demikialn, 

malyoritals responden tetalp 

menyaltalkaln puals terhaldalp 

pelalyalnaln di Klinik Baltalng Seralngaln 

(57,6%). 

Temualn ini mengindikalsikaln 

balhwal dimensi interpersonall seperti 

empalti daln jalminaln pelalyalnaln 

malsih perlu ditingkaltkaln gunal 

memperkualt kepualsaln palsien 

secalral menyeluruh. 

Peningkaltaln kuallitals pelalyalnaln 

digitall diperlukaln peningkaltaln 

pelaltihaln tenalgal kesehaltaln daln 

edukalsi penggunalaln alplikalsi kepaldal 

palsien daln perlu diimbalngi dengaln 

pendekaltaln humalnis algalr dalpalt 

memenuhi halralpaln daln kebutuhaln 

palsien. 

2) Uji Bivariat 

 

Menggunalkaln uji Chi-Squalre 

untuk melihalt hubungaln alntalral 

kuallitals pelalyalnaln (X) daln 

kepualsaln palsien (Y): 

 

Tabel 3.3 Uji Bivariat X dan Y 
 

Variabel 
p- 

value 
Keterangan 

Talngible 0,139 
Tidalk 

signifikaln 

Relialbility 0,019 Signifikaln 

Responsive 0,008 Signifikaln 

ALssuralnce 0,002 Signifikaln 

Empalthy 0,000 Signifikaln 

Sumber : SPSS 

Uji Chi-Squalre dilalkukaln untuk 

mengetalhui hubungaln alntalral 

malsing-malsing dimensi mutu 

pelalyalnaln daln kepualsaln palsien. 

Halsil alnallisis menunjukkaln balhwal 

terdalpalt hubungaln yalng signifikaln 

alntalral relialbility (p = 0,019), 

responsiveness (p = 0,008), 

alssuralnce (p = 0,002), daln empalthy  

(p  =  0,000)  dengaln 
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kepualsaln palsien (p < 0,05). 

Sementalral itu, dimensi talngible (p 

= 0,139) tidalk menunjukkaln 

hubungaln yalng signifikaln. 

Temualn ini menunjukkaln balhwal 

kepualsaln palsien lebih dipengalruhi 

oleh alspek pelalyalnaln yalng bersifalt 

non-fisik seperti ketepaltaln 

pelalyalnaln, talnggalpaln cepalt, 

jalminaln dalri petugals, daln perhaltialn 

terhaldalp kebutuhaln palsien. 

Hall ini sejallaln dengaln penelitialn 

A Lrdialnto (2023) yalng menyaltalkaln 

balhwal fitur pelalyalnaln berbalsis 

digitall, seperti alntrialn online paldal 

alplikalsi Mobile JKN, secalral signifikaln 

meningkaltkaln kepualsaln palsien 

kalrenal pelalyalnaln yalng lebih cepalt 

daln talnggalp. 

Selalin itu, halsil ini juga l 

diperkualt oleh studi Komallal daln 

Firdalus (2020) yalng menunjukkaln 

balhwal dimensi responsiveness daln 

empalthy dallalm lalyalnaln Mobile JKN 

secalral staltistik memiliki pengalruh 

palling besalr terhaldalp kepualsaln 

pesertal JKN. 

Di sisi lalin, dimensi talngible 

sering kalli tidalk berpengalruh 

signifikaln, kalrenal palsien lebih fokus 

paldal kemudalhaln alkses daln 

kealndallaln informalsi dibalndingkaln 

alspek fisik falsilitals, terutalmal paldal 

lalyalnaln berbalsis alplikalsi. 

Dengaln demikialn, pelalyalnaln 

yalng cepalt, dalpalt dipercalyal, daln 

menunjukkaln perhaltialn yalng tinggi 

terhaldalp palsien menjaldi kunci 

utalmal dallalm membentuk 

kepualsaln,  dibalndingkaln  halnyal 

mengalndallkaln kelengkalpaln altalu 

kenyalmalnaln falsilitals fisik. 

Temualn ini sesuali dengaln halsil 

penelitialn oleh Kumallal Salri (2021) 

yalng meneliti pesertal BPJS 

Kesehaltaln di Kotal Jalmbi daln 

menemukaln balhwal kuallitals 

lalyalnaln alplikalsi Mobile JKN— 

khususnyal alspek talnggalpaln daln 

kepercalyalaln petugals—berkorelalsi 

signifikaln terhaldalp kepualsaln 

penggunal. 

Penelitialn oleh Firmalnal et all. 

(2022) di Klinik Beringin jugal 

mendukung halsil ini, di malnal 

responsiveness daln alssuralnce 

menjaldi falktor kunci yalng 

menentukaln kepualsaln, sedalngkaln 

alspek fisik seperti talmpilaln falsilitals 

tidalk terlallu diprioritalskaln dallalm 

lalyalnaln digitall. 

Sementalral itu, Enjellin & 

Mulyalnti (2023) dallalm tinjalualn 

teoretisnyal menekalnkaln balhwal 

empalti tenalgal kesehaltaln menjaldi 

dimensi penting dallalm 

meningkaltkaln pengallalmaln palsien, 

terutalmal paldal lalyalnaln berbalsis 

sistem yalng tidalk bersifalt lalngsung 

(non-falce-to-falce), seperti alplikalsi 

Mobile JKN. 

Keseluruhaln halsil ini 

mengindikalsikaln balhwal untuk 

meningkaltkaln kepualsaln palsien, 

fokus pelalyalnaln halrus lebih 

dialralhkaln paldal peningkaltaln 

kealndallaln, perhaltialn personall, 

sertal kemalmpualn petugals 

memberikaln jalminaln daln talnggalpaln 

yalng cepalt, dibalnding halnyal 

perbalikaln salralnal fisik. 
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3) Uji Multivariat 

Tabel 3.4 Uji Multivariat 
 

Varia 

bel 
B 

Si 

g. 

Exp( 

B) 
Hasil 

Empalt 

hy 

1,8 

38 

0, 

00 

6,28 

6 

Berpelu 
alng 6,3 

kalli 

Const 

alnt 

- 
1,7 
6 

0, 

01 

 

- 

 

- 

Sumber : SPSS 2025 

Berdalsalrkaln halsil regresi 

logistik bergalndal balhwal valrialbel 

Empalthy memiliki nilali B = 1,838, 

nilali signifikalnsi (p) = 0,000, daln 

Exp(B) = 6,286. Hall ini 

menunjukkaln balhwal palsien yalng 

mendalpaltkaln pelalyalnaln dengaln 

tingkalt empalti yalng balik memiliki 

kemungkinaln 6,3 kalli lebih besalr 

untuk meralsal puals, dibalndingkaln 

dengaln palsien yalng tidalk 

mendalpaltkaln empalti dallalm 

pelalyalnaln. 

Nilali p < 0,05 menunjukkaln 

balhwal hubungaln ini signifikaln 

secalral staltistik. Dengaln demikialn, 

empalti aldallalh falktor palling dominaln 

yalng memengalruhi kepualsaln palsien 

ralwalt jallaln melallui alplikalsi Mobile 

JKN di Klinik Praltalmal Baltalng 

Seralngaln Lalngkalt. 

Halsil ini menunjukkaln balhwa l 

alspek empalti dalri tenalgal kesehaltaln 

memalinkaln peraln sentrall dalla lm 

membentuk persepsi kepualsaln 

palsien. Temualn ini sejallaln dengaln 

penelitialn  sebelumnyal  oleh  ALeni 

(2020), yalng menekalnkaln balhwal 

dimensi kepedulialn (empalthy) 

dallalm pelalyalnaln kesehaltaln 

memiliki pengalruh besalr terhaldalp 

kenyalmalnaln daln kepercalyalaln 

palsien. Semalkin tinggi empalti yalng 

diralsalkaln palsien, malkal semalkin 

tinggi pulal loyallitals daln minalt untuk 

kemballi menggunalkaln lalyalnaln yalng 

salmal. 

Hall ini jugal didukung oleh Berry 

daln Palralsuralmaln dallalm Tjiptono 

(2000), balhwal empalti merupalkaln 

saltu dalri limal dimensi utalmal 

kuallitals lalyalnaln (SERVQUALL) yalng 

malmpu memengalruhi persepsi 

pelalnggaln secalral lalngsung, 

terutalmal dallalm lalyalnaln kesehaltaln 

yalng bersifalt interpersonall daln 

sensitif secalral emosionall. 

Penelitialn oleh Komallal daln 

Firdalus (2020) jugal menemukaln 

balhwal penggunal alplikalsi Mobile JKN 

yalng meralsal diperhaltikaln secalral 

personall daln dibalntu dengaln penuh 

kesalbalraln cenderung memiliki 

tingkalt kepualsaln yalng lebih tinggi 

dibalndingkaln dengaln penggunal

 yalng halnyal 

mendalpaltkaln pelalyalnaln teknis 

semaltal. 

Temualn ini menjaldi salngalt 

relevaln di eral digitallisalsi lalyalnaln 

kesehaltaln, di malnal alspek 

humalnistik (seperti empalti) tetalp 

menjaldi pilalr utalmal meskipun 

pelalyalnaln sudalh terintegralsi dallalm 

sistem digitall seperti Mobile JKN. 
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4. KESIMPULAN 

Penelitialn ini menunjukkaln 

balhwal mutu pelalyalnaln kesehaltaln 

melallui alplikalsi Mobile JKN di Klinik 

Praltalmal Baltalng Seralngaln Lalngkalt 

secalral umum memengalruhi 

kepualsaln palsien ralwalt jallaln. 

Kalralkteristik Responden Klinik 

menunjukkaln malyoritals palsien 

aldallalh perempualn, berusial alntalral 

18–49 talhun, daln memiliki 

pendidikaln teralkhir Sekolalh 

Menengalh A Ltals (SMA L). Hall ini 

menunjukkaln balhwal penggunal alktif 

Mobile JKN di klinik ini umumnyal 

beralsall dalri kelompok usial produktif 

dengaln tingkalt pendidikaln 

menengalh. 

Halsil alnallisis univalrialt 

menunjukkaln balhwal sebalgialn besalr 

responden meralsal puals terhaldalp 

lalyalnaln yalng diberikaln melallui 

Mobile JKN, meskipun terdalpalt 

beberalpal keluhaln terkalit alspek 

salralnal pralsalralnal (talngible) daln 

kenyalmalnaln lingkungaln klinik. 

Halsil alnallisis bivalrialt 

menunjukkaln balhwal dimensi 

relialbility, responsiveness, 

alssuralnce, daln empalthy memiliki 

hubungaln yalng signifikaln dengaln 

tingkalt kepualsaln palsien (p < 0,05), 

sedalngkaln dimensi talngible tidalk 

berhubungaln signifikaln. Hall ini 

menalndalkaln balhwal alspek-alspek 

pelalyalnaln yalng menyentuh 

lalngsung paldal pengallalmaln 

interpersonall palsien lebih 

menentukaln kepualsaln dalri paldal 

alspek fisik. 

Halsil alnallisis multivalrialt dalri 

limal dimensi kuallitals pelalyalnaln, 

halnyal  empalti  yalng  berpengalruh 

secalral signifikaln daln dominaln 

terhaldalp kepualsaln palsien, dengaln 

pelualng sebesalr 6,3 kalli lebih besalr. 

Temualn ini menekalnkaln pentingnyal 

perhaltialn personall daln komunikalsi 

yalng empaltik dalri tenalgal kesehaltaln 

dallalm membalngun kepualsaln, lebih 

dalri sekaldalr alspek fisik altalu teknis 

pelalyalnaln. 

 

5. Saran 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn, 

penulis menyalralnkaln beberalpal hall 

berikut gunal meningkaltkaln mutu 

pelalyalnaln daln kepualsaln palsien di 

Klinik Praltalmal Baltalng Seralngaln: 

1) Tenalgal kesehaltaln disalralnkaln 

untuk meningkaltkaln 

kemalmpualn komunikalsi 

empaltik dallalm pelalyalnaln, 

kalrenal alspek ini palling 

berpengalruh  terhaldalp 

kepualsaln palsien. 

2) Malnaljemen klinik perlu 

mengaldalkaln pelaltihaln rutin 

terkalit penggunalaln alplikalsi 

Mobile JKN sertal pendekaltaln 

pelalyalnaln berbalsis 

humalnistik. 

3) Pengembalngaln infralstruktur 

digitall perlu ditingkaltkaln algalr 

pemalnfalaltaln Mobile JKN 

berjallaln optimall daln da lpalt 

menjalngkalu seluruh lalpisaln 

malsyalralkalt. 
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