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ABSTRAK 

Aplikasi Mobile JKN adalah salah satu layanan jaminan kesehatan nasional 

elektronik yang memudahkan masyarakat untuk mendapatkan layanan dan akses 

informasi secara efektif dan efesien terhadap masyarakat/peserta. Tujuan penelitian 

ini merupakan untuk mengukur dan mengetahui tingkat kepuasan pengguna 

aplikasi Mobile JKN  pada BPJS Kesehatan Kota Palembang menggunakan model 

End user computing satisfaction (EUCS) dengan variabel content, accuracy, 

format, ease of use, dan timeliness. Data didapatkan dari jumlah sampel sebesar 100 

responden sebagai sampel penelitian yang diperoleh berdasarkan perhitungan 

rumus Lemeshow. Selanjutnya data diolah menggunakan SPSS Versi 25. Hasilnya 

menunjukkan bahwa kepuasan pengguna pada variabel Accuracy dan Ease of Use 

masuk kedalam kategori Tinggi dan perlu dipertahankan. Kategori ini perlu untuk 

meningkatkan kualitas layanan agar dapat mencapai kategori Sangat Tinggi 

sehingga meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN. Rekomendasi 

yang diberikan dalam penelitian ini adalah dengan memperbaiki keakuratan pada 

sistem dengan menampilkan petunjuk yang mudah dipahami pengguna dan 

melakukan pengembangan sistem pada saat melakukan transaksi, mengolah data 

peserta dan loading, agar terintegrasi satu sama lainnya sehingga dapat 

meminimalisasikan kesalahan-kesalahan yang terjadi, serta memberikan bantuan 

atau memperhatikan pelaporan jika ada keluhan ataupun kesulitan dalam 

pengaksesan Mobile JKN. 

Kata Kunci : End User Computing Satisfaction, Kepuasan Pengguna, Mobile JKN. 
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ANALYSIS OF USER SATISFACTION OF THE JKN MOBILE 

APPLICATION AGENCY FOR HEALTH SOCIAL SECURITY 
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ABSTRACT 

The Mobile JKN application is one of the electronic national health insurance 

services that facilitates the public to obtain services and access information 

effectively and efficiently. The purpose of this study is to measure and determine 

the level of user satisfaction with the Mobile JKN application at BPJS Health in 

Palembang City using the End User Computing Satisfaction (EUCS) model with 

variables of content, accuracy, format, ease of use, and timeliness. Data were 

obtained from a sample of 100 respondents as research samples obtained based on 

the Lemeshow formula. Furthermore, the data were processed using SPSS Version 

25. The results show that user satisfaction on the Accuracy and Ease of Use 

variables are in the High category and need to be maintained. This category needs 

to improve service quality in order to achieve the Very High category, thus 

increasing user satisfaction with the Mobile JKN application. The 

recommendations given in this study are to improve accuracy in the system by 

displaying user-friendly instructions and developing the system when conducting 

transactions, processing participant data, and loading, so that they can be 

integrated with each other to minimize errors that occur, and to provide assistance 

or pay attention to reports if there are complaints or difficulties in accessing the 

Mobile JKN. 

Keywords: End User Computing Satisfaction, User Satisfaction, JKN Mobile. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1   Latar Belakang 

Kemajuan teknologi yang semakin cepat berdampak pada kemudahan akses 

informasi bagi pengguna. Dalam hal ini, teknologi memungkinkan pengguna untuk 

dengan mudah mengakses informasi digital kapan saja dibutuhkan (Priyadi et al., 

2020). Oleh karena itu, teknologi sangat membantu para pengguna dalam 

mengakses informasi dengan mudah dan cepat. 

BPJS Kesehatan (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan) 

merupakan salah satu badan hukum milik negara yang bertugas menjalankan 

program publik yang memberikan program jaminan sosial dibidang kesehatan  

untuk seluruh rakyat Indonesia, Pegawai Negeri Sipil, Penerima Pensiun PNS dan 

TNI/POLRI, Veteran, Perintis Kemerdekaan beserta keluarganya dan Badan Usaha 

maupun rakyat biasa (BPJS Kesehatan, 2020). Dalam Undang-undang Nomor 24 

tahun 2011 sistem jaminan social nasional merupakan program negara yang 

memiliki tujuan untuk memberikan kepastian perlindungan dan kesejahteraan 

social bagi seluruh rakyat Indonesia. Setiap peserta berhak dalam mendapatkan 

manfaat jaminan kesehatan yang bersifat pelayanan kesehatan perseorangan berupa 

pelayanan kesehatan yang terdiri dari pelayanan preventif, promotive, 

rehabilitative, dan kuratif.  

Untuk meningkatkan kualitas layanan, BPJS Kesehatan memperkenalkan 

solusi berbasis teknologi. Dengan diluncurkannya aplikasi Mobile JKN, BPJS 

Kesehatan mengembangkan inovasi terbarunya untuk memudahkan peserta BPJS
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Kesehatan mendapatkan layanan kesehatan. Masyarakat semakin mudah 

mengakses informasi dan layanan berkat fasilitas elektronik Mobile JKN. Dalam 

bentuk model bisnis digital, Mobile JKN mengubah tugas manajemen yang 

sebelumnya diselesaikan di lingkungan kantor menjadi aplikasi yang dapat diakses 

peserta dari mana saja kapan saja tanpa batasan. Aplikasi Mobile JKN dibuat untuk 

memudahkan peserta BPJS dan peserta JKN-KIS dalam melakukan pendaftaran, 

perubahan informasi kepesertaan, nakses data iuran peserta, serta informasi iuran 

peserta lainnya (BPJS Kesehatan, 2018). 

Terdapat beberapa permasalahan dan kekhawatiran pengguna terhadap 

aplikasi Mobile JKN, sesuai dengan temuan observasi dan wawancara pengunjung 

BPJS Kesehatan di Kota Palembang, yaitu terkadang aplikasi tidak dapat digunakan 

jika tidak diperbarui secara bersamaan; setiap kali memulai aplikasi selalu diminta 

untuk mendownload update terbaru, namun setelah update selesai pun tetap tidak 

bisa login dan tidak dapat melakukan transaksi apapun. Lalu pengguna aplikasi 

Mobile JKN mengalami kendala saat memasukkan informasi pribadi, menerima 

pesan bahwa formulir tidak dapat diisi dan harus segera mencoba lagi. Dan 

pengguna menganggap bahwa aplikasi Mobile JKN menantang bagi orang yang 

berusia di atas 40 tahun dan menjadi lebih sulit jika terjadi input data yang tidak 

benar, seperti memperbarui data peserta atau lupa kata sandi. Lalu menurut  

(Prasetiyo & Safuan, 2022) selama penggunaan, aplikasi mobile JKN telah 

diimplementasikan. Namun, masalahnya adalah bahwa sebagian besar peserta 

BPJS masih lebih memilih untuk mencari informasi atau mengajukan pengaduan 

langsung ke Kantor Cabang/Kantor Layanan (sebesar 76%) daripada menggunakan 

aplikasi mobile JKN (sebesar 7%). Selain itu, hanya 0,5% dari populasi yang 
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menggunakan aplikasi mobile JKN, karena diduga tidak bisa menggunakan aplikasi 

atau kurangnya kualitas layanan aplikasi tersebut. 

Menurut (Ramadhani, 2018), Kepuasan Pengguna dapat didefinisikan 

sebagai suatu tingkat perasaan seorang pengguna sebagai hasil perbandingan antara 

harapan pengguna tersebut akan sebuah produk dengan hasil nyata yang diperoleh 

oleh pengguna dari produk tersebut. Apabila kinerja produk memenuhi harapan dari 

konsumen maka tingkat kepuasan konsumen adalah tinggi, sedangkan apabila 

sebaliknya, kinerja produk tidak dapat memenuhi harapan konsumen maka tingkat 

kepuasan konsumen adalah rendah. Kepuasan pengguna merupakan salah satu 

indikator penting dalam mengevaluasi kualitas produk dan kinerja layanan (Du et 

al., 2022). Tingkat pengguna suatu sistem dapat digunakan sebagai tolak ukur untuk 

mengukur kepuasan terhadap proses pengembangan sistem serta untuk 

mengidentifikasi keuntungan dan kerugian dari sistem yang sedang digunakan atau 

sedang digunakan. Kualitas sistem informasi yang baik dapat meningkatkan 

kepuasan. 

Penelitian ini dilakukan untuk mendapatkan gambaran umum bagaimana 

model End User Computing Satisfaction (EUCS) diimplementasikan, dengan fokus 

bagaimana  penggunaan aplikasi Mobile JKN yang digunakan oleh BPJS 

Kesehatan. Asumsi utamanya adalah apabila pengguna merasa puas terhadap 

sistem maka berarti pengguna menerima sistem tersebut sebagai sarana untuk 

menyelesaikan pekerjaan. Oleh karena itu, peneliti menggunakan model EUCS 

untuk menentukan pengaruh dari setiap variabel EUCS terkait kepuasan pengguna 

aplikasi Mobile JKN. Model ini dikembangkan oleh (Doll & Torkzadeh, 1988), 

dalam model EUCS ada lima variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan 
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pengguna dalam mengimplementasikan system informasi, variabel tersebut adalah 

Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness.  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Pengguna 

Aplikasi Mobile JKN Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan Kota 

Palembang dengan Menggunakan Model EUCS”. 

 

1.2   Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka 

masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

Bagaimana tingkat kepuasan pengguna pada aplikasi Mobile JKN 

menggunakan model End Us5er Computing Satisfaction (EUCS)? 

 

1.3   Tujuan 

Untuk mengukur tingkat kepuasan peserta JKN-KIS menggunakan model 

End User Computing Satisfaction (EUCS) dalam menggunakan aplikasi Mobile 

JKN pada BPJS Kesehatan Kota Palembang. 

 

1.4   Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Informasi dan rekomendasi dapat diberikan kepada BPJS Kesehatan di 

Palembang untuk mengukur keberhasilan dengan indikator kepuasan 

pengguna dalam penggunaan aplikasi Mobile JKN yang diterapkan di 

BPJS Kesehatan di kota Palembang. 
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2. Hasil penelitian dapat dijadikan tolak ukur untuk mengukur kepuasan 

pengguna aplikasi Mobile JKN dan efektivitas implementasi Mobile 

JKN dalam lingkup BPJS Kesehatan di kota Palembang. 

3. Hasil penelitian dapat dijadikan dasar untuk memperbaiki sistem 

menurut variabel-variabel yang dianggap memiliki kepuasan rendah. 

 

1.5   Batasan Masalah 

Batasan masalah dari penelitian ini adalah berfokus pada Aplikasi Mobile 

JKN Versi 4.1.2 dan pengguna aplikasi Mobile JKN BPJS Kesehatan di Kota 

Palembang menjadi responden penelitian.
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