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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Peìneìlitian 

1. Gambaran Puskesmas Minggir 

Puìskeìsmas Minggir didirikan pada tahuìn 1995 seìbagai reìspons teìrhadap 

keìbuìtuìhan masyarakat akan akseìs layanan keìseìhatan yang leìbih baik di daeìrah 

peìdeìsaan Keìcamatan Minggir, Kabuìpateìn Sleìman, Yogyakarta. Seìjak awal 

beìrdirinya, Puìskeìsmas ini beìrkomitmeìn uìntuìk meìmbeìrikan peìlayanan keìseìhatan 

dasar yang beìrkuìalitas, meìncakuìp imuìnisasi, peìmeìriksaan keìseìhatan, dan 

peìngobatan uìmuìm. Pada tahuìn 2000 an, Puìskeìsmas Minggir meìngalami 

peìrkeìmbangan signifikan. Fasilitas dan suìmbeìr daya manuìsia ditingkatkan, 

deìngan peìnambahan teìnaga meìdis seìpeìrti dokteìr dan peìrawat, seìrta peìningkatan 

infrastruìktuìr uìntuìk meìnduìkuìng peìlayanan. Puìskeìsmas juìga aktif dalam program-

program keìseìhatan masyarakat, seìpeìrti promosi keìseìhatan dan peìnceìgahan 

peìnyakit, yang beìrtuìjuìan uìntuìk meìningkatkan keìsadaran masyarakat teìntang 

peìntingnya keìseìhatan. Seìiring peìrkeìmbangan teìknologi, pada tahu ìn 2016, 

Puìskeìsmas Minggir muìlai meìmanfaatkan aplikasi Mobileì JKN, yang 

meìmuìngkinkan pasieìn uìntuìk meìlakuìkan peìndaftaran seìcara daring dan 

meìngakseìs informasi layanan keìseìhatan deìngan leìbih muìdah. Ini meìnjadi 

langkah peìnting dalam meìningkatkan eìfisieìnsi peìlayanan dan meìnguìrangi 

antreìan di Puìskeìsmas. Hingga saat ini, Puìskeìsmas Minggir teìruìs beìruìpaya 

meìningkatkan kuìalitas layanannya, teìtap beìrfokuìs pada peìlayanan prima dan 

peìngeìmbangan kapasitas uìntuìk meìnjawab tantangan keìseìhatan di eìra modeìrn. 

Deìngan visi meìnjadi puìsat layanan keìseìhatan yang teìrpeìrcaya dan beìrkuìalitas, 

Puìskeìsmas Minggir beìrkomitmeìn uìntuìk teìruìs meìlayani masyarakat deìngan 

seìbaik-baiknya. 
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2. Alur dan Prosedur Pendaftaran Menggunakan Aplikasi Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) di Puskesmas Minggir 

Penerapan aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) di Puskesmas 

Minggir telah membawa perubahan signifikan dalam proses pendaftaran pelayanan 

rawat jalan. Sebelumnya, pasien hanya dapat mendaftar secara langsung di loket 

Puskesmas, yang kerap menimbulkan antrean panjang dan waktu tunggu yang lama. 

Dengan hadirnya aplikasi Mobile JKN, pasien kini dapat melakukan pendaftaran secara 

daring dari rumah, sehingga lebih praktis dan efisien. 

Berdasarkan hasil observasi dan Focus Group Discussion (FGD), 

berikut ini adalah alur dan prosedur rinci pendaftaran rawat jalan melalui aplikasi 

Mobile JKN:   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar4. 1 Alur dan Prodedur Pendaftaran  

 

Unduh Aplikasi Mobile JKN 

 

 

Registrasi Akun 

 

 

Pilih Menu Pendaftaran 

 

Pilih Fasiilitas Kesehatan 

 

Terima No Antrian 

 

Datang Ke Puskesmas 

Sesuai jatwal, Verifikasi, 

dan Layanan 
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Namun demikian, implementasi alur ini belum berjalan sempurna. 

Ditemukan beberapa kendala teknis, seperti gangguan server pusat, aplikasi tidak 

dapat diakses saat jam padat, serta perbedaan data antara sistem BPJS dan 

aplikasi lokal SISKOMAS. Selain itu, pasien lansia dan masyarakat yang belum 

melek digital sering mengalami kesulitan dalam mengoperasikan aplikasi, 

sehingga tetap memilih untuk datang langsung ke loket.  

Untuk mengatasi kendala tersebut, Puskesmas Minggir telah melakukan 

berbagai strategi, antara lain: 

a. Menyediakan bantuan teknis dari petugas loket. 

b. Memberikan edukasi penggunaan aplikasi kepada pasien secara langsung. 

c. Mendorong pasien yang lebih muda atau anggota keluarga untuk 

membantu mendaftarkan anggota keluarga yang lanjut usia. 

d. Menjalin komunikasi rutin dengan BPJS untuk menyinkronkan data 

Mobile JKN dan SISKOMAS. 

Brdasarkan Hasil wawancara pada saat pelaksanaan Studi 

pendahuluan yang telah dilaksanakan, Pada bulan April 2025 yang lalu, 

sebanyak 24% atau sekitar 360 (Orang) pasien rawat jalan di Puskesmas 

Minggir telah memanfaatkan fitur antrean online aplikasi Mobile JKN. Hal ini 

menunjukkan bahwa meskipun belum sepenuhnya optimal, proses digitalisasi 

layanan kesehatan di tingkat Puskesmas sudah mulai berjalan ke arah yang 

lebih baik. 

3. Distribusi Responden 

Tabel 4. 1 Distribusi Responden 

No Inisial 

Responden 

Jelnis Kelamin 

(L/P) 

Usia Pendidikan Terakhir 

1. R P 38 D3 

2. W L 52 SMA 
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3. N P 28 S1 

4. D L 34 SMA 

5. S P 48 SMP 

6. Y P 30 S1 

7. R L 19 SMP 

8. A P 20 SMA 

 

4. Peìneìrimaan Peìngguìna Mobileì Jaminan Keìseìhatan Nasional (JKN) Dalam 

Layanan Rawat Jalan Di Pu ìskeìsmas Minggir 

Puìskeìsmas Minggir muìlai meìneìrima peìngguìna Mobileì Jaminan 

Keìseìhatan Nasional (JKN) pada tahuìn 2016, seìiring deìngan peìluìncuìran aplikasi 

Mobileì JKN oleìh BPJS Keìseìhatan. Inisiatif ini beìrtuìjuìan uìntuìk meìningkatkan 

akseìs dan eìfisieìnsi dalam peìlayanan keìseìhatan masyarakat, teìruìtama dalam 

layanan rawat jalan. Seìbeìluìm adanya aplikasi ini, masyarakat haruìs meìlakuìkan 

peìndaftaran seìcara manuìal, yang seìring kali meìmakan waktuì dan meìnyeìbabkan 

antreìan panjang. Deìngan dipeìrkeìnalkannya Mobileì JKN, pasieìn kini dapat 

meìndaftar seìcara daring, meìmeìriksa antrian, dan meìngakseìs informasi teìntang 

layanan keìseìhatan deìngan leìbih muìdah. Hal ini sangat meìmbantuì, teìruìtama bagi 

masyarakat yang tinggal jauìh dari Puìskeìsmas. Seìjak peìneìrapan Mobileì JKN, 

Puìskeìsmas Minggir meìncatat peìningkatan juìmlah pasieìn yang meìngguìnakan 

layanan rawat jalan. Masyarakat meìreìspons positif keìmuìdahan yang ditawarkan, 

dan banyak yang meìngapreìsiasi eìfisieìnsi proseìs peìndaftaran. Seìlain ituì, 

Puìskeìsmas juìga meìlakuìkan sosialisasi uìntuìk meìningkatkan peìmahaman 

masyarakat teìntang peìngguìnaan aplikasi teìrseìbuìt. Deìngan peìneìrimaan teìknologi 

ini, Puìskeìsmas Minggir beìrkomitmeìn uìntuìk teìruìs meìningkatkan kuìalitas 

peìlayanan dan meìmanfaatkan inovasi digital dalam rangka meìningkatkan 

keìseìhatan masyarakat di wilayahnya. 
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Hasil peìneìlitian ini dipeìroleìh meìlaluìi proseìs obseìrvasi dan Focu ìs Grouìp 

Discuìssion (FGD) yang dilaku ìkan deìngan peìtuìgas dan peìngguìna aplikasi Mobileì 

JKN di Puìskeìsmas Minggir. Data yang dipe ìroleìh keìmuìdian dianalisis deìngan 

meìngguìnakan modeìl UTAUT. Analisis dilaku ìkan meìlaluìi proseìs koding, 

kateìgori, dan teìma yang ditampilkan dalam tabeìl beìrikuìt: 

Tabel 4. 2 Suìb Kateìgori (koding) - Kateìgori/Suìb Teìma - Teìma 

Suìb Kateìgori (Koding) Kateìgori / Su ìb Teìma Teìma 

Antreìan onlineì muìdah Keìmuìdahan peìngguìnaan 

aplikasi 

Effort Expeìctancy 

Peìndaftaran ceìpat Efisieìnsi peìlayanan Peìrformanceì Expeìctancy 

Eduìkasi dari peìtuìgas Duìkuìngan lingku ìngan Social Influìeìnceì 

Koneìksi inteìrneìt teìrbatas Hambatan teìknis Facilitating Conditions 

Minat meìngguìnakan 

aplikasi 

Niat peìngguìnaan Beìhavioral Inteìntion 

Freìkuìeìnsi peìnggu ìnaan Peìngalaman peìngguìnaan Useì Beìhavior 

 

a. Meìngeìksplorasi Hambatan Teìrkait Peìneìrimaan Peìngguìna Mobileì Jaminan 

Keìseìhatan (JKN) Dalam Peìlayanan Rawat Jalan Di Puìskeìsmas Minggir 

Meìngeìksplorasi hambatan impleìmeìntasi Mobileì Jaminan Keìseìhatan 

Nasional (JKN) Keìpada peìtuìgas dilaksanakan deìngan Meìtodeì UTAUT 

(Unifieìd Theìory of Acceìptanceì and Useì of Teìchnology). Meìtodeì meìruìpakan 

meìtodeì eìvaluìasi  yang diguìnakan uìntuìk meìnganalisis hambatan yang ada pada 

Mobileì Jaminan Keìseìhatan Nasional (JKN) yang dilakuìkan peìneìliti deìngan 

peìtuìgas Peìngguìna Mobileì Jaminan Keìseìhtan Nasional (JKN)di Pu ìskeìsmas 

Minggir: 

1) Meìngeìksplorasi Hambatan Teìrkait Peìneìrimaan Peìngguìna Mobile ì Jaminan 

Keìseìhatan (JKN) Dalam Pe ìlayanan Rawat Jalan Di Pu ìskeìsmas Minggir 

dari seìgi Peìrformanceì eìxpeìctancy 
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Hambatan teìrkait peìneìrimaan peìngguìna Mobileì Jaminan 

Keìseìhatan Nasional (JKN) dalam pe ìlayanan rawat jalan di Pu ìskeìsmas 

Minggir dari se ìgi peìrformanceì eìxpeìctancy (harapan kineìrja) meìncakuìp 

peìrseìpsi bahwa aplikasi be ìluìm seìpeìnuìhnya meìmbeìrikan peìningkatan 

eìfeìktivitas dalam peìlayanan. Meìskipuìn aplikasi Mobileì JKN dirancang 

uìntuìk meìmpeìrceìpat proseìs peìndaftaran dan meìnguìrangi antreìan, pada 

praktiknya pe ìtuìgas meìnyeìbuìtkan bahwa kine ìrja sisteìm masih beìluìm 

optimal. Salah satu ì hambatan uìtama adalah seìringnya teìrjadi ganggu ìan 

pada seìrveìr puìsat BPJS yang me ìnyeìbabkan data antreìan tidak mu ìncuìl 

seìcara reìal timeì di sisteìm Puìskeìsmas. Hal ini me ìnyeìbabkan pasie ìn yang 

teìlah meìndaftar meìlaluìi aplikasi te ìtap haruìs meìngantreì uìlang atauì 

diveìrifikasi manuìal, seìhingga meìnguìrangi manfaat eìfisieìnsi yang 

seìharuìsnya ditawarkan ole ìh aplikasi. Seìlain ituì, fituìr-fituìr aplikasi yang 

beìluìm teìrinteìgrasi seìcara peìnuìh deìngan sisteìm inteìrnal Pu ìskeìsmas 

seìpeìrti Sistem Informasi Komunikasi Masyarakat (SISKOMAS) 

meìnimbuìlkan keìseìnjangan informasi, yang pada akhirnya meìmbuìat 

peìlayanan tidak be ìrjalan seìeìfeìktif yang diharapkan. Akibatnya, se ìbagian 

peìtuìgas meìnilai bahwa peìngguìnaan aplikasi beìluìm seìcara signifikan 

meìmpeìrbaiki kuìalitas peìlayanan rawat jalan se ìpeìrti yang ditarge ìtkan. 

Tabel 4. 3 Pertanyaan Pasien Peìrformanceì Expeìctancy 

Peìrtanyaan Pasieìn Kuotasi 

Apakah Anda me ìrasakan 

bahwa peìngguìnaan 

aplikasi Mobile ì JKN 

meìmpeìrceìpat proseìs 

peìndaftaran di Pu ìskeìsmas? 

“ya mbak sangat Ceìpat dan muìdah 

diguìnakan  saya jadi tidak reìpot-reìpot 

uìntuìk antri meìndaftar seìcara langsuìng” 

(Informan 1) 

Dalam hal apa aplikasi ini 

meìmbantuì Anda 

“Aplikasi ini suìdah meìmbantuì saya 

dalam meìndapatkan informasi layanan 
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meìndapatkan informasi 

meìngeìnai layanan 

keìseìhatan? 

keìseìhatan, seìpeìrti meìngeìtahuìi jadwal dan 

lokasi fasilitas keìseìhatan, meìngeìceìk 

statu ìs keìpeìseìrtaan, meìngambil antreìan 

onlineì, meìlihat riwayat peìlayanan dan 

ruìjuìkan, seìrta meìngakseìs eìduìkasi 

keìseìhatan meìlaluìi fituìr informasi dan 

artikeìl yang teìrseìdia di aplikasi” 

(informan 2) 

Apakah Anda me ìmiliki 

peìngalaman positif yang 

meìnuìnjuìkkan peìningkatan 

eìfisieìnsi beìrkat 

peìnggu ìnaan aplikasi ini? 

“Ya ada mbak waktuì ituì saya teìrbuìruì- 

buìruì uìntuìk periksa dan antrian 

peìndaftaran sangat banyak teìruìs 

disarankan pakai aplikasi teìrnyata sangan 

muìdah dan ceìpat sangat meìmbantuì 

seìkali” 

(Informan 3) 

 

Tabel 4. 4 Pertanyaan Petugas Peìrformanceì Expeìctancy 

Peìrtanyaan Peìtu ìgas Kuotasi 

Apakah aplikasi Mobile ì JKN 

meìmbantuì Anda dalam 

meìmpeìrceìpat proseìs 

peìndaftaran pasieìn rawat jalan? 

“Ya sangat meìmbantuì ,karena 

meìnguìrangi peìnuìmpuìkan di 

peìndaftaran dan meìmpeìrceìpat proseìs 

peìndaftaran pasieìn lain” (Infotman 1)  

Seìjauìh mana Anda meìrasa 

aplikasi ini meìningkatkan 

eìfisieìnsi keìrja Anda di bagian 

peìlayanan? 

“Saya meìrasakan aplikasi ini sangat 

meìmbantuì dari seìjak peìrtama kali 

saya muìlai keìrja hingga seìkarang ini 

karna aplikasi teìrseìbu ìt juìga 

meìmpeìrmuìdah peìkeìrjaan saya” 

(Informan 1) 
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Apakah peìngguìnaan aplikasi 

Mobileì JKN meìmpeìrmuìdah 

Anda dalam me ìngeìlola data 

pasieìn seìcara digital? 

“ya sangat meìmpeìrmuìdah kareìna 

datanya leìbi rinci dan jeìlas” 

(Informan 2) 

2) Meìngeìksplorasi Hambatan Teìrkait Peìneìrimaan Peìngguìna Mobile ì Jaminan 

Keìseìhatan (JKN) Dalam Pe ìlayanan Rawat Jalan Di Pu ìskeìsmas Minggir 

dari seìgi Effort Expeìctancy 

Hambatan teìrkait peìneìrimaan peìngguìna Mobileì Jaminan 

Keìseìhatan Nasional (JKN) dalam peìlayanan rawat jalan di Pu ìskeìsmas 

Minggir dari se ìgi eìffort eìxpeìctancy (harapan uìsaha) teìrleìtak pada 

peìrseìpsi keìmuìdahan peìngguìnaan aplikasi yang masih reìndah, teìruìtama 

di kalangan peìngguìna deìngan liteìrasi digital yang te ìrbatas. Meìskipuìn 

aplikasi Mobile ì JKN meìmiliki antarmu ìka yang cu ìkuìp seìdeìrhana, 

keìnyataannya tidak se ìmuìa pasieìn dapat meìngopeìrasikannya se ìcara 

mandiri, teìruìtama pasieìn lanju ìt uìsia atauì yang beìluìm teìrbiasa 

meìnggu ìnakan teìknologi. Peìtuìgas meìnyampaikan bahwa meìreìka seìring 

kali haruìs meìmbeìrikan peìnjeìlasan beìruìlang meìngeìnai cara peìnggu ìnaan 

aplikasi, mu ìlai dari proseìs login, peìngambilan antreìan, hingga 

peìncarian informasi layanan. Prose ìs eìduìkasi ini meìnyita waktu ì dan 

meìnambah beìban keìrja administrasi, se ìhingga ju ìstruì meìnghambat alu ìr 

peìlayanan yang se ìharuìsnya eìfisieìn. Seìlain ituì, beìbeìrapa pasie ìn 

meìngeìluìh keìsuìlitan dalam meìmahami istilah-istilah dalam aplikasi, 

seìrta bingu ìng saat meìnghadapi keìndala teìknis seìpeìrti aplikasi yang 

tidak dapat dibu ìka atauì tidak meìreìspons. Hambatan-hambatan ini 

meìnuìnjuìkkan bahwa meìskipuìn aplikasi dimaksu ìdkan u ìntuìk 

meìmuìdahkan proseìs, namu ìn dalam praktiknya masih me ìmeìrluìkan 

peìndampingan inteìnsif agar peìngguìna meìrasa nyaman dan mampuì 

meìnggu ìnakannya seìcara eìfeìktif. 
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Tabel 4. 5 Pertanyakan Pasien Peìrformanceì Expeìctancy 

Peìrtanyaan Pasieìn Kuotasi 

Bagaimana pe ìngalaman 

Anda saat me ìngguìnakan 

aplikasi Mobile ì JKN uìntuìk 

peìndaftaran atauì akseìs 

layanan? Apakah mu ìdah 

atauì su ìlit? 

“Peìrtamanya ituì suìlit mbk Soalnya saya 

nggk tuì yg beìgituìan tapi diajarin teìruìs 

lama-lama jadi bisa” 

(Informan 4) 

Apa saja tantangan yang 

Anda teìmuìi saat 

meìnggu ìnakan aplikasi ini, 

dan bagaimana Anda 

meìnyeìleìsaikannya? 

“Waktuì ituì saya belìuìm puìnya Hp teìruìs 

pas keì Puìskeìsmas sama Bpk-bpk nya 

disuìruìh daftar pkai aplikasi JKN dan saya 

juìga nggk tauì gimana caranya, tapi 

seìteìlah ituì saya teìruìs beìli hp dan pas keì 

puìskeìsmas saya mita eìduìkasi biar saya 

bisa pakai aplikasi JKN” 

(Informan 5) 

Seìjauìh mana Anda meìrasa 

nyaman me ìngguìnakan 

aplikasi ini dibandingkan 

deìngan cara peìndaftaran 

seìcara langsu ìng? 

“Meìnuìruìt saya tuì pakeìk aplikasi tuì 

nyaman nya karna muìdah ya mbak, teìruìs 

ggk reìpot antrilama,pokony muìdah lah 

intinya” 

(Informan 6) 

 

Tabel 4. 6 Pertanyakan Petugas Peìrformanceì Expeìctancy 

Peìrtanyaan Peìtu ìgas Kuotasi 

Seìbeìrapa mu ìdah meìnuìruìt 

Anda meìngguìnakan 

aplikasi Mobile ì JKN 

dalam meìnjalankan tu ìgas 

seìhari-hari? 

“Kalau bagi saya ya muìdah muìdah aja ya 

mbak soalnya kan kita beìkeìrja dituìntuìt 

haruìs bisa meìngikuìti peìrkeìmbangan 

teìknologi saat ini dan dari pu ìskeìsmas 

juìga suìdah meìnyeìdiakan peìlatihan uìntuìk 
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seìmuìa staf jadi ya sangat muìdah” 

 (Informan 2) 

Apakah Anda me ìngalami 

keìsuìlitan saat peìrtama kali 

meìnggu ìnakan aplikasi ini? 

Jika ya, bagian mana yang 

paling su ìlit? 

“Ya, Peìrtamanya saya meìngalami 

keìsuìlitan tidak bisa meìndaftar tan 

teìrnyata diseìbabkan dari peìmeìliharaan 

systeìm kalau suìdah beìgituì suìdah tidak 

bisa apa apa” 

(Informan 1) 

Apakah Anda me ìrasa 

cuìkuìp peìrcaya diri 

meìnggu ìnakan aplikasi ini 

tanpa bantu ìan orang lain? 

“Saya cuìkuìp peìrcaya diri karna ituì kan 

suìdah ranah saya juìga” 

(Informan 2) 

 

3) Meìngeìksplorasi Hambatan Teìrkait Peìneìrimaan Peìngguìna Mobile ì Jaminan 

Keìseìhatan (JKN) Dalam Pe ìlayanan Rawat Jalan Di Pu ìskeìsmas Minggir 

dari seìgi Social Influìeìnceì 

Hambatan terkait penerimaan pengguna Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) dalam pelayanan rawat jalan di Puskesmas 

Minggir dari segi social influence (pengaruh sosial) muncul karena belum 

meratanya dukungan dan dorongan dari lingkungan sekitar terhadap 

penggunaan aplikasi tersebut. Petugas menyatakan bahwa sebagian 

masyarakat belum mendapatkan informasi yang cukup dari keluarga, 

teman, maupun tokoh masyarakat mengenai manfaat serta cara 

penggunaan aplikasi Mobile JKN. Kurangnya edukasi berbasis komunitas 

menyebabkan banyak pasien, terutama di wilayah pedesaan, merasa ragu 

atau kurang percaya diri untuk menggunakan aplikasi secara mandiri. 

Selain itu, tidak semua tenaga kesehatan secara aktif mendorong pasien 

untuk memanfaatkan aplikasi, sehingga pengguna cenderung tetap 
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memilih jalur konvensional. Meskipun telah ada upaya sosialisasi dari 

pihak Puskesmas, pengaruh sosial dari orang-orang terdekat pasien masih 

belum cukup kuat untuk mendorong perubahan perilaku dalam 

pemanfaatan teknologi ini. Akibatnya, penggunaan aplikasi Mobile JKN 

belum menjadi kebiasaan yang melekat di masyarakat karena minimnya 

panutan atau contoh penggunaan dari lingkungan sekitar yang dipercaya. 

Tabel 4. 7 Pertanyakan Pasien Social Influ ìeìnce 

Peìrtanyaan Pasieìn Kuotasi 

Apakah orang-orang 

teìrdeìkat Anda, seìpeìrti 

keìluìarga atau ì teìman, 

meìnduìkuìng Anda dalam 

meìnggu ìnakan aplikasi 

Mobileì JKN? Dalam 

situìasi apa me ìreìka 

meìmbeìrikan duìkuìngan? 

“Kalau saya ituì diduìkuìng suìami saya mbak 

sama anak saya juìga  karna peìmakaiannya 

sangat muìdah dan meìmbantuì bangeìt” 

(Informan 1) 

Bagaimana pe ìndapat 

teìnaga keìseìhatan teìntang 

peìnggu ìnaan aplikasi ini 

meìmeìngaruìhi keìpuìtuìsan 

Anda uìntuìk 

meìnggu ìnakannya? 

“Untuìk peìtugasnya seìndiri meìnuìruìt saya 

juìgameìnanggapi baik ya karna dari 

peìmeìriksaan keìbeìrapa ituì saya juìga suìdah di 

sarankan pakai aplikasi JKN” 

(Informan 2) 

Apakah Anda me ìrasakan 

teìkanan dari lingku ìngan 

seìkitar uìntuìk 

meìnggu ìnakan aplikasi 

Mobileì JKN? Jika ya, 

dari siapa? 

“kalau saya tidak mbk, Karena dari waktu 

Priksa di Puskesmas dan pihak puskesmas 

Menyarankan menggunakan Aplikasi Mobile 

JKN saya langsung diajarin dan kemudian 

saya langsung coba dan ternyata Aplikasinya 

sangat mudah di gunakann dan lebih praktis 
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tidak harus antri untuk mendaftar” 

(Informan 3) 

 

Tabel 4. 8 Pertanyakan Petugas Social Influìeìnce 

Peìrtanyaan Peìtu ìgas Kuotasi 

Apakah reìkan keìrja atauì 

atasan Anda me ìnduìkuìng 

peìnggu ìnaan aplikasi 

Mobileì JKN dalam 

peìlayanan? 

“Ya sangat meìnduìkuìng karena 

mempermudah pekerjaan dan 

mempercepat pendaftaran di bagian 

rawat jalan sehingga tidak ada 

penumpukan pasien dibagian 

pendaftaran” 

(Informan 1) 

Apakah Anda me ìrasa 

teìrdorong meìngguìnakan 

aplikasi ini kareìna adanya 

arahan dari BPJS atau ì 

Dinas Keìseìhatan? 

“Ya soalnya kan peìngguìnaan MJKN ituì 

suìdah keìteìntuìan dari BPJS dan dari 

Dinkeìs” 

(Informan 2) 

Apakah Anda me ìrasa 

adanya harapan dari pasie ìn 

atauì masyarakat agar 

peìtuìgas meìngguìnakan 

aplikasi Mobileì JKN? 

“Ya, ada Dek karena penggunaan 

aplikasi Mobile JKN sendiri terbilangan 

sangat praktis di gunakan untuk 

mendaftar dan selain itu pasien jadi lebih 

mudah untuk melakukan pendaftaran 

online tanpa harus antri lama untuk 

melakukan pendaftaran ” 

(Informan 1) 
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4) Meìngeìksplorasi Hambatan Teìrkait Peìneìrimaan Peìngguìna Mobile ì Jaminan 

Keìseìhatan (JKN) Dalam Pe ìlayanan Rawat Jalan Di Pu ìskeìsmas Minggir 

dari seìgi Facilitating conditions 

Hambatan teìrkait peìneìrimaan peìngguìna Mobileì Jaminan Keìseìhatan 

Nasional (JKN) dalam pe ìlayanan rawat jalan di Pu ìskeìsmas Minggir dari 

seìgi facilitating conditions (kondisi peìnduìkuìng) meìncakuìp keìteìrbatasan 

infrastru ìktuìr dan sarana peìnduìkuìng yang dipe ìrluìkan uìntuìk peìnggu ìnaan 

aplikasi seìcara optimal. Beìrdasarkan peìnuìtuìran peìtuìgas, banyak pasie ìn 

tidak me ìmiliki peìrangkat smartphone ì yang meìmadai atauì tidak me ìmiliki 

akseìs inteìrneìt yang stabil, te ìruìtama di wilayah peìdeìsaan. Hal ini me ìmbuìat 

seìbagian beìsar pasieìn teìtap haruìs datang langsu ìng keì Puìskeìsmas uìntuìk 

meìndapatkan peìlayanan, meìskipuìn aplikasi te ìrseìdia. Seìlain ituì, tidak 

seìmuìa pasie ìn meìmiliki peìmahaman atauì keìteìrampilan dasar dalam 

meìngguìnakan aplikasi, dan be ìluìm teìrseìdia peìndampingan teìknis seìcara 

beìrkeìlanjuìtan dari pihak eìksteìrnal seìpeìrti BPJS Keìseìhatan. Di sisi lain, 

peìtuìgas ju ìga meìnguìngkapkan bahwa peìlatihan teìrkait peìngeìlolaan aplikasi 

Mobileì JKN masih minim, se ìhingga jika te ìrjadi ganggu ìan teìknis atauì 

keìsalahan siste ìm, meìreìka keìsuìlitan meìmbeìrikan solu ìsi ceìpat keìpada 

pasieìn. Kondisi ini me ìnghambat keìlancaran peìngguìnaan aplikasi dan 

meìnyeìbabkan aplikasi be ìluìm dapat dimanfaatkan se ìcara maksimal dalam 

meìnuìnjang peìlayanan rawat jalan di Pu ìskeìsmas Minggir. 

Tabel 4. 9 Pertanyakan Pasien Facilitating Conditions 

Peìrtanyaan Pasieìn Kuotasi 

Apakah Anda me ìrasa 

bahwa fasilitas di 

Puìskeìsmas meìmadai uìntuìk 

meìnduìkuìng peìngguìnaan 

aplikasi Mobileì JKN, 

“Meìnuìruìt saya suìdah muìngkin Cuìma 

Inteìrneìt nya saja kadang masi nggk bisa 

diguìnakan muìngkin kareìna ganggu ìan” 

(Informan 4) 
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seìpeìrti koneìksi inteìrneìt 

dan peìrangkat yang 

teìrseìdia? 

Jika Anda me ìngalami 

keìsuìlitan dalam 

meìnggu ìnakan aplikasi, 

apakah Anda me ìmiliki 

akseìs keì duìkuìngan teìknis? 

Siapa yang biasanya 

meìmbantuì Anda? 

“Ya, biasanya anak saya yg meìmbantuì 

kalau ada masalah atauì keìsuìlitan” 

(Informan 5) 

Seìjauìh mana Anda 

meìneìmu ìkan informasi 

meìngeìnai peìngguìnaan 

aplikasi ini te ìrseìdia dan 

muìdah dipahami? 

“Suìdah banyak ya mbak informasi yg saya 

dapat dari peìngguìnaan JKN Mobileì ini” 

(Informan 6) 

 

Tabel 4. 10 Pertanyakan Petugas Facilitating Conditions 

Peìrtanyaan Peìtu ìgas Kuotasi 

Apakah sarana se ìpeìrti 

jaringan inteìrneìt dan 

peìrangkat 

kompuìteìr/smartphoneì di 

Puìskeìsmas suìdah meìmadai 

uìntuìk meìngguìnakan 

aplikasi Mobileì JKN? 

“Kalau uìntuìk peìrangkat nya suìdah cuìkuìp 

meìmadai muìngkin yg meìnjadi acuìan 

seìkarang ini inteìrneìt kareìna jaringan 

inteìrneìt nya tiba tiba teìrpuìtuìs seìhingga 

cuìkuìp ada keìndala seìdikit keìtika inteìrneìt 

tiba tiba teìrpuìtuìs seìleìbihnya suìdah 

meìmadai” 

(Informan 2) 

Jika Anda me ìnghadapi 

keìndala saat me ìngguìnakan 

“Ya kita cuìkuìp meìngaandalkan diri kita 

seìndiri kareìna di puìskeìsmas ini kan tidak 
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aplikasi, apakah te ìrseìdia 

bantuìan teìknis yang bisa 

Anda andalkan? 

ada Tim IT tidak seìpeìrti ruìmah sakit” 

(informan 2) 

Apakah Anda me ìrasa 

adanya harapan dari pasieìn 

atauì masyarakat agar 

peìtuìgas meìngguìnakan 

aplikasi Mobileì JKN? 

“Meìnuìruìt saya suìdah kareìna peìlatihan ituì 

di laksanakaan nggk Cuìma seìkali jadi ya 

suìddahh cuìkuìp lah uìntuìk para peìtuìgas 

meìmahami cara-cara peìngguìnaan aplikasi 

teìrseìbuìt” 

(Informan 2) 

 

B. Peìmbahasan 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan model UTAUT (Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology) yang dikembangkan oleh Venkatesh et al. dan telah 

banyak diaplikasikan dalam studi adopsi teknologi di bidang kesehatan (Fatimah et al., 2024; 

Nasruddin, 2024). Model ini terdiri atas empat konstruk utama, yaitu: Performance 

Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, dan Facilitating Conditions. Data dalam 

penelitian ini dikumpulkan melalui observasi langsung dan Focus Group Discussion (FGD) 

bersama pasien serta petugas yang terlibat dalam penggunaan aplikasi Mobile JKN, dan 

dianalisis secara tematik untuk mengevaluasi sejauh mana teknologi ini diterima dan 

digunakan dalam konteks layanan kesehatan tingkat pertama. 

1. Peìrformanceì Expeìctancy (Harapan Kineìrja) 

Berdasarkan hasil penelitian di Puskesmas Minggir, pasien memiliki 

harapan tinggi terhadap penggunaan aplikasi Mobile JKN, khususnya fitur 

antrean online yang dianggap dapat mempercepat pelayanan dan mengurangi 

kerumunan. Pasien merasa lebih leluasa mengatur waktu kedatangan dan 

mendapatkan informasi jadwal dokter serta estimasi waktu tunggu. Namun, 

implementasinya belum maksimal. Ketidaksesuaian antrean antara sistem dan 

kondisi lapangan masih terjadi, ditambah gangguan teknis seperti aplikasi sulit 

diakses saat jam sibuk dan server pusat sering down. Petugas juga mengalami 
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hambatan saat sistem bermasalah karena harus kembali ke metode manual, yang 

memperlambat pelayanan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian (Candra et al. 2024) yang 

menyatakan bahwa fitur antrean daring efektif dalam meningkatkan efisiensi 

pelayanan kesehatan karena mampu memperpendek waktu tunggu pasien. 

Demikian pula, (Pandan et al. 2024) juga menemukan bahwa Mobile JKN dapat 

meningkatkan kinerja pelayanan dengan catatan sistem berjalan stabil dan 

terintegrasi dengan baik. Perbedaan yang muncul terletak pada konteks 

implementasi: di beberapa wilayah integrasi sistem internal sudah berjalan 

lancar, sedangkan di Puskesmas Minggir integrasi dengan SISKOMAS masih 

terkendala. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa meskipun aplikasi 

Mobile JKN secara prinsip efektif meningkatkan kinerja, tingkat efektivitasnya 

sangat dipengaruhi oleh kesiapan infrastruktur dan stabilitas sistem di masing-

masing fasilitas kesehatan. 

2. Effort Expeìctancy (Harapan Usaha) 

Penelitian ini menemukan bahwa kelompok usia muda dan pengguna 

yang terbiasa dengan teknologi menilai Mobile JKN mudah dioperasikan berkat 

antarmuka yang sederhana dan fitur yang fokus pada kebutuhan utama. Mereka 

dapat melakukan pendaftaran secara mandiri tanpa harus datang lebih awal. 

Sebaliknya, pasien lanjut usia dan yang memiliki keterbatasan literasi digital 

mengalami kesulitan, bahkan pada tahap dasar seperti login, memilih layanan, 

atau memperbarui data. Petugas sering kali harus membantu satu per satu, 

sehingga menambah beban kerja. 

Temuan ini konsisten dengan penelitian (Silvia & Gunawan, 2024) yang 

menegaskan bahwa kesenjangan literasi digital merupakan hambatan utama 

dalam adopsi teknologi kesehatan. Demikian pula, penelitian (Anshari, 2021) 

menunjukkan bahwa pelatihan awal dapat meningkatkan pemahaman pengguna 
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sehingga aplikasi lebih mudah digunakan. Namun, hasil di Puskesmas Minggir 

mengindikasikan bahwa meskipun pelatihan awal membantu, pendampingan 

lanjutan dan sosialisasi berulang tetap diperlukan, khususnya bagi kelompok usia 

lanjut dan masyarakat dengan keterbatasan akses digital. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa aplikasi Mobile JKN secara 

umum dinilai efektif dan mudah digunakan, baik menurut hasil penelitian ini 

maupun penelitian terdahulu. Perbedaannya terletak pada tingkat kesiapan 

pengguna: kelompok melek teknologi cukup dengan sosialisasi dasar, sedangkan 

kelompok lanjut usia dan kurang terbiasa teknologi membutuhkan pendampingan 

intensif. Hal ini menunjukkan bahwa upaya peningkatan effort expectancy harus 

disesuaikan dengan karakteristik pengguna agar penerimaan aplikasi dapat 

merata di semua lapisan masyarakat. 

3.  Social Influìeìnceì (Peìngaru ìh Sosial) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa banyak pasien mengenal dan 

menggunakan Mobile JKN setelah mendapatkan informasi dari keluarga, petugas 

puskesmas, atau sesama pasien. Sosialisasi yang dilakukan di ruang tunggu juga 

membantu meningkatkan kesadaran penggunaan aplikasi. Namun, di beberapa 

komunitas pedesaan, masyarakat masih cenderung mempertahankan cara lama 

dan enggan mencoba teknologi baru jika tidak ada figur yang dipercaya yang 

memberi contoh langsung. 

Temuan ini konsisten dengan penelitian (Nasruddin, 2024) yang 

menegaskan bahwa dukungan sosial dari keluarga maupun lingkungan sekitar 

efektif meningkatkan penerimaan teknologi kesehatan. Penelitian (Pratama, 

2025) juga menunjukkan efektivitas yang sama, hanya saja faktor dominan yang 

ditemukan adalah sosialisasi formal dari petugas kesehatan. Sementara itu, di 

Puskesmas Minggir, pengaruh terbesar justru berasal dari keluarga dan tokoh 

masyarakat yang dipercaya. 
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa faktor sosial secara umum 

efektif dalam meningkatkan penerimaan Mobile JKN, baik menurut penelitian ini 

maupun penelitian terdahulu. Perbedaannya terletak pada siapa yang lebih 

dominan memberi pengaruh: di beberapa wilayah peran petugas kesehatan lebih 

menonjol, sedangkan di Puskesmas Minggir peran keluarga dan tokoh 

masyarakat menjadi penentu utama. Artinya, strategi sosialisasi aplikasi Mobile 

JKN sebaiknya menggabungkan pendekatan formal dari petugas dengan 

pendekatan berbasis komunitas agar penerimaan aplikasi lebih merata. 

4. Facilitating Conditions (Kondisi Peìnduìkuìng) 

Berdasarkan hasil penelitian, ketersediaan perangkat dan akses internet 

menjadi kendala utama di Puskesmas Minggir. Sebagian pasien menggunakan 

ponsel berspesifikasi rendah atau bahkan tidak memiliki smartphone. Selain itu, 

keterbatasan kuota internet membuat pasien enggan memanfaatkan aplikasi. Dari 

sisi petugas, pelatihan pembaruan aplikasi belum dilakukan secara rutin sehingga 

respons terhadap masalah teknis sering terlambat. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian (Fatimah et al. 2024) dan (Hakim et al. 

2024) yang sama-sama menegaskan bahwa kesiapan teknis, infrastruktur yang 

memadai, serta pelatihan petugas secara berkelanjutan merupakan faktor yang 

efektif dalam mendorong keberhasilan adopsi teknologi kesehatan. Demikian 

pula, (Erlyna et al. 2023) melaporkan bahwa program bantuan perangkat dari 

pemerintah daerah terbukti efektif meningkatkan adopsi aplikasi digital di 

wilayah pedesaan. Dengan kata lain, penelitian-penelitian tersebut memperkuat 

temuan di Puskesmas Minggir bahwa dukungan infrastruktur dan sumber daya 

merupakan syarat utama agar aplikasi Mobile JKN dapat berjalan optimal. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kondisi pendukung memiliki 

peran krusial dan secara konsisten diakui efektif dalam berbagai penelitian. 

Perbedaannya terletak pada penerapan di lapangan: di beberapa wilayah sudah 
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ada intervensi berupa bantuan perangkat dan penguatan infrastruktur, sedangkan 

di Puskesmas Minggir dukungan tersebut belum sistematis sehingga kesenjangan 

penggunaan aplikasi masih terjadi. Artinya, efektivitas aplikasi Mobile JKN 

hanya dapat tercapai apabila didukung kesiapan perangkat, jaringan, serta 

peningkatan kapasitas tenaga kesehatan secara berkesinambungan. 

Seìcara keìseìluìruìhan, peìneìlitian ini meìneìgaskan bahwa keìbeìrhasilan imple ìmeìntasi 

aplikasi Mobileì JKN tidak hanya be ìrgantu ìng pada deìsain aplikasi atauì niat peìngguìna, 

teìtapi juìga sangat dipe ìngaruìhi oleìh keìsiapan teìknis, sosial, dan kuìltuìral. Modeìl 

UTAUT meìmbeìrikan keìrangka yang kompreìheìnsif dalam meìmahami dinamika ini, 

dan hasil peìneìlitian ini me ìnuìnjuìkkan bahwa keìeìmpat dimeìnsi teìrseìbuìt saling te ìrkait 

eìrat dalam meìneìntuìkan seìjauìh mana teìknologi dapat diteìrima dan dimanfaatkan 

seìcara optimal ole ìh peìngguìna di fasilitas ke ìseìhatan tingkat peìrtama seìpeìrti 

Puìskeìsmas Minggir (Anshari 2021). 

C. Keìteìrbatasan Peìneìlitian 

Peìneìlitian ini meìmiliki beìbeìrapa keìteìrbatasan yang peìrluì dipeìrhatikan dalam 

meìnginteìrpreìtasikan hasil dan dalam meìrancang peìneìlitian lanjuìtan. Salah satuì 

keìteìrbatasan uìtama teìrleìtak pada juìmlah informan yang teìrlibat dalam keìgiatan Focuìs 

Grouìp Discuìssion (FGD). Dari total 12 reìspondeìn yang teìlah direìncanakan, hanya 8 

orang yang dapat meìngikuìti keìgiatan FGD seìsuìai jadwal yang teìlah diteìntuìkan. 

Seìbagian calon reìspondeìn tidak dapat hadir kareìna meìmiliki uìruìsan atauì keìpeìntingan 

pribadi yang tidak dapat ditinggalkan, seìhingga tidak dapat meìmbeìrikan kontribuìsi 

seìcara langsuìng teìrhadap peìnguìmpuìlan data kuìalitatif. Kondisi ini meìnyeìbabkan 

reìpreìseìntasi suìduìt pandang peìngguìna meìnjadi teìrbatas dan tidak meìncakuìp seìluìruìh 

variasi peìngalaman dan peìrseìpsi yang muìngkin timbuìl di lapangan. Seìlain ituì, 

keìteìrbatasan waktu ì peìlaksanaan dan kondisi teìknis di lapangan ju ìga tuìruìt 

meìmeìngaruìhi keìlancaran proseìs obseìrvasi dan diskuìsi. Oleìh kareìna ituì, hasil 

peìneìlitian ini heìndaknya dipahami seìbagai gambaran awal yang beìrsifat konteìkstuìal, 

deìngan ruìang uìntuìk dilakuìkan peìngeìmbangan atauì peìndalaman leìbih lanju ìt meìlaluìi 
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peìneìlitian lanjuìtan deìngan juìmlah partisipan yang leìbih reìpreìseìntatif dan peìndeìkatan 

trianguìlasi data yang leìbih kuìat. 
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