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ABSTRAK 

Penumpukan antrean menjadi salah satu permasalahan utama dalam mengakses layanan di 

FKTP, khususnya Puskesmas. Berdasarkan data bulan Juni-Agustus 2024, capaian antrean 

online melalui mobile JKN di Puskesmas Makrayu kota Palembang masih dibawah target 

5,5%, yaitu >1% dengan angka kunjungan tertinggi 16.947 Pasien. Hal itu berpotensi 

menimbulkan penumpukan antrean dan akan mempengaruhi kepuasan pasien. Penelitian 

ini bertujuan mengevaluasi program antrean online melalui aplikasi Mobile JKN di 

Puskesmas Makrayu menggunakan model evaluasi Stufflebeam CIPP dan teori manajemen 

POAC. Metode yang digunakan adalah kualitatif deskriptif, dengan pengumpulan data 

melalui wawancara mendalam, observasi, dan telaah dokumen. Informan penelitian 

berjumlah 11 orang, yaitu Petugas Puskesmas Makrayu, Pasien, dan Petugas BPJS 

Kesehatan KC palembang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari segi input, sumber 

daya manusia (Man) kurangnya jumlah petugas yang mengarahkan pasien, tidak terdapat 

anggaran (Money), material (Material) telah tersedia tapi masih terjadi kendala teknis, 

teknologi (Machine) sering mengalami gangguan, dan metode (Method) belum memiliki 

SOP antrean mobile JKN. Pada aspek process, pelaksanaan program menunjukkan 

perencanaan yang belum strategis, pengorganisasian yang sudah jelas, pengarahan kepada 

pasien yang belum efektif, dan pengendalian rutin tanpa sanksi tegas. Kesimpulannya 

aplikasi Mobile JKN memiliki potensi untuk mengurangi penumpukan antrean, tetapi 

pelaksanaannya masih menghadapi kendala dari keterbatasan sumber daya manusia, teknis, 

sarana dan prasarana, serta tantangan sosial terkait keadaan demografi pasien dengan 

tingkat ekonomi dan pendidikan rendah, serta berusia lanjut yang kesulitan menggunakan 

aplikasi. Saran dari penelitian ini adalah meningkatkan peran petugas dalam mengarahkan 

pasien, pembuatan SOP antrean mobile JKN, pemeliharaan fasilitas, serta penerapan sistem 

reward bagi petugas Puskesmas. 
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ABSTRACT 

The accumulation of queues is one of the main problems in accessing services at FKTP, 

especially Health Center. Based on data from June-August 2024, the achievement of online 

queues through mobile JKN at the Makrayu Health Center in Palembang city is still below 

the target of 5.5%, which is >1% with the highest number of visits of 16,947 patients. This 

has the potential to cause queue buildup and will affect patient satisfaction. This study aims 

to evaluate the online queue program through the Mobile JKN application at the Makrayu 

Health Center using the Stufflebeam CIPP evaluation model and POAC management 

theory. The method used is qualitative descriptive, with data collection through in-depth 

interviews, observations, and document review. The research informants amounted to 11 

people, namely Makrayu Health Center Officers, Patients, and BPJS Kesehatan KC 

Palembang Officers. The results of the study show that in terms of input, human resources 

(Man) lack of number of officers directing patients, there is no budget (Money), materials 

(Materials) are available but there are still technical obstacles, technology (Machine) often 

experiences disruptions, and Method (Method) does not have an SOP for mobile JKN 

queues. In the process aspect, the implementation of the program shows unstrategic 

planning, clear organization, ineffective patient briefing, and routine control without strict 

sanctions. In conclusion, the Mobile JKN application has the potential to reduce queue 

buildup, but its implementation still faces obstacles from limited human resources, 

technical, facilities and infrastructure, as well as social challenges related to the 

demographic state of patients with low economic and educational levels, as well as the 

elderly who have difficulty using the application. The suggestion from this study is to 

increase the role of officers in directing patients, making SOPs for mobile JKN queues, 

maintaining facilities, and implementing a reward system for Health Center. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Kesehatan merupakan hak fundamental bagi semua masyarakat, serta 

merupakan kebutuhan mendasar agar dapat hidup secara produktif, yang menjadi 

tanggung jawab pemerintah (Siburian and Hutahaean, 2021).  Oleh sebab itu dalam 

upaya menjamin kesehatan masyarakat, pemerintah menciptakan program Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) yang dikelola oleh Badan Penyelenggara Jaminan 

Kesehatan (BPJS) (Utami, Asnawi and Firah, 2024). Pada era digital yang serba 

canggih saat ini, seluruh penyedia layanan jaminan kesehatan berusaha 

memberikan kemudahan akses layanan kepada para pesertanya. Dalam kaitannya 

dengan Program Jaminan Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia Sehat (JKN-KIS), 

BPJS Kesehatan sebagai penyelenggara telah menghadirkan aplikasi khusus, yaitu 

aplikasi mobile JKN, untuk memudahkan peserta JKN-KIS dalam memperoleh 

informasi (Sulistyawan, Yusuf and Machrunnisa, 2023). 

 Aplikasi Mobile JKN adalah perangkat lunak yang dirancang untuk 

diakses menggunakan gawai dan dapat diunduh melalui Playstore maupun 

Appstore (BPJS Kesehatan, 2022). Melalui mobile JKN seluruh layanan dan 

informasi penting bagi peserta tersedia dalam satu platform yang praktis dan mudah 

digunakan. Aplikasi ini merupakan sebuah inovasi dari BPJS Kesehatan yang 

dilakukan untuk mempermudah proses pendaftaran secara online, memberikan 

kemudahan akses informasi terkait data kepesertaan, memantau tagihan iuran 

peserta, memperoleh layanan di Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) 

maupun Fasilitas Rujukan Tingkat Lanjutan (FKTL), serta memungkinkan 

masyarakat menyampaikan saran dan keluhan dengan lebih mudah. Pada saat 

pasien berobat cukup mendaftar melalui Mobile-JKN dan menunjukan nomor 

antrean kepada Petugas Fasilitas Kesehatan (Sari et al., 2024). 

 Pelaksanaan program JKN dilakukan dengan pembentukan kerjasama 

Fasilitas Kesehatan dengan BPJS Kesehatan, hal ini diatur dalam sebuah Perjanjian 

Kerjasama (PKS). Pada PKS tersebut mengatur berbagai hak dan kewajiban yang 

harus dipatuhi oleh kedua belah pihak, selain itu terdapat  indikator kepatuhan yang 
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harus diwujudkan oleh fasilitas kesehatan yang ditinjau dari aspek mutu (75%) dan 

aspek biaya (25%) (Hafizh et al., 2023). Indikator tersebut bertujuan agar pelayanan 

yang diberikan pada peserta dapat terjamin dan sesuai standar. Salah satu indikator 

yang disebutkan pada perjanjian tersebut adalah pemanfaatan sistem antrean online 

yang terhubung mobile JKN  ≥75% dari jumlah total kunjungan secara langsung 

pada Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) (BPJS Kesehatan, 2023). 

 Berdasarkan penelitian Pohan (2022), didapatkan bahwa penerapan 

antrean online mempunyai hubungan terhadap tingkat kepuasan pasien. Namun 

diketahui kondisi lapangan pemanfaatan antrean melalui mobile JKN masih minim, 

terutama di Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP), sehingga hal ini akan 

mempengaruhi mutu pelayanan pada pasien (Pohan, Meliala and Sulisna, 2022). 

Oleh sebab itu menjadikan BPJS Kesehatan KC Palembang menstrategikan target 

capaian pemanfaatan antrean online melalui mobile JKN yang berlaku bagi semua 

jenis FKTP yang telah menjalin kerjasama dengan BPJS Kesehatan KC Palembang, 

yaitu tertuang dalam Keputusan Kantor Kepala Cabang Palembang Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan Nomor 35 Tahun 2024 tentang 

Implementasi dan Pemanfaatan Sistem Antrean Online, Mobile JKN Untuk Antrean 

Online, I-Care JKN di Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) dan Fasilitas 

Kesehatan Rujukan Tingkat Lanjutan (FKRTL), dan Waktu Tunggu Pelayanan 

Rawat Jalan di Fasilitas Kesehatan Rujukan Tingkat Lanjutan (FKRTL) Kantor 

Cabang Palembang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan Tahun 2024. 

Pada regulasi tersebut ditetapkan target implementasi dan pemanfaatan antrean 

melalui mobile JKN di FKTP pada tahun 2024 sebesar 5,5% (BPJS Kesehatan KC 

Palembang, 2024). 

Berdasarkan data diketahui bahwa capaian antrean online melalui mobile 

JKN pada beberapa FKTP Kota Palembang masih rendah, yaitu pada bulan Juni-

Agustus 2024, masih banyak yang belum mencapai target capaian 5,5%. Hal ini 

juga didukung dari temuan lapangan pada FKTP masih terdapat tumpukan di ruang 

pendaftaran/ruang tunggu dan waktu tunggu antrean sejak mendaftar hingga masuk 

ke poli >30 menit, peserta yang sudah mendaftar melalui mobile JKN yang masih 

harus mengambil antrean ulang. Selain itu juga peserta yang sudah menggunakan 

antrean mobile JKN, akan tetapi tidak digunakan saat dirujuk ke rumah sakit, serta 
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pojok mobile JKN (MJKN Corner) yang belum berfungsi secara optimal (BPJS 

Kesehatan KC Palembang, 2024).  

 Berdasarkan  hasil wawancara pada Petugas BPJS divisi Mutu Layanan 

Fasilitas Kesehatan, serta observasi dari kegiatan Praktikum Kesehatan Masyarakat 

(PKM) yang telah dilakukan peneliti, permasalahan penumpukan antrean sendiri 

masih banyak terjadi di Puskesmas. Hal ini umumnya disebabkan karena adanya 

keterbatasan sarana dan sarana, ketersediaan sumberdaya manusia, serta tingginya 

angka kunjungan pasien. Selain itu antrean panjang akan menyebabkan 

penumpukan pasien sehingga mengurangi efetivitas pelayanan dan berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien (Rizqulloh, Iqbal and Puspitasari, 2022). Berdasarkan 

penelitian oleh Audi Hakim (2024), diketahui jika penerapan sistem antrian online 

dapat memudahkan pasien untuk mengetahui jumlah antrian dihari pasien 

mendaftar sehingga pasien tidak menumpuk antrian di Puskesmas di hari yang 

sama. Oleh sebab itu penerapan antrean online menjadi sangat penting, dan 

sekaligus melatarbelakangi BPJS Kesehatan membuat inovasi antrean online 

melalui mobile JKN, yang diharapkan dapat secara efektif mengurangi 

permasalahan penumpukan antrean dan meningkatkan mutu pelayanan yang 

diberikan (Hakim et al., 2024).  

 Pemilihan lokasi penelitian dilatarbelakangi berdasarkan data capaian 

pemanfaatan antrean online melalui mobile JKN pada bulan Juni-Agustus tahun 

2024, didapatkan bahwa Puskesmas Makrayu merupakan Puskesmas dengan angka 

kunjungan tertinggi yaitu 16947 pasien, dengan  capaian pemanfaatan antrean 

online mobile JKN yang masih rendah yaitu <1%, sehingga hal ini akan 

menimbulkan potensi penumpukan antrean (BPJS Kesehatan KC Palembang, 

2024). Adapun angka kunjungan dan capaian antrean online mobile JKN di 

Puskesmas Makrayu pada bulan Juni-Agustus yaitu sebagai berikut. 

Tabel 1.1 

Capaian Pemanfaatan Antrean Online Melalui Mobile JKN di Puskesmas Makrayu pada 

Bulan Juni-Agustus 2024  

Jumlah Kunjungan Juni Juli Agustus 

Mobile JKN 33 22 20 

Web Antrian 415 389 539 

P-Care 5.423 5.701 4.405 

Total 5.871 6.112 4.964 

Sumber: BPJS Kesehatan KC Palembang, 2024 
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 Berdasarkan tabel 1.1 tersebut diketahui pada bulan Juni 2024 dari total 

kunjungan sebesar 5871 pasien, hanya terdapat 33 (0,56%) pasien menggunakan 

antrean online mobile JKN. Pada bulan juli terdapat peningkatan jumlah kunjungan 

Puskesmas Makrayu, yaitu sebesar 6112 pasien, namun capaian pemanfaatan 

antrean online mobile JKN malah menurun menjadi 22 (0,36%) pasien. Serta pada 

bulan Agustus berdasarkan total kunjungan sebesar 4964 pasien, hanya terdapat 20 

(0,40%) pasien yang menggunakan antrean online mobile JKN (BPJS Kesehatan 

KC Palembang, 2024). 

 Hasil rekredensialing yang dilakukan pada tanggal 9 September 2024, 

ditemukan beberapa permasalahan di Puskesmas Makrayu. Salah satu masalah 

utama adalah tidak tersedianya pojok mobile JKN dan petugas PIC khusus yang 

bertugas mengedukasi serta mengarahkan pasien untuk mendaftar antrean online 

mobile JKN. Selain itu, terdapat keterbatasan pada loket pendaftaran, dan sistem 

panggilan antrean online masih menggunakan metode manual (BPJS Kesehatan KC 

Palembang, 2024). Hal ini menunjukkan adanya potensi hambatan dalam 

melaksanakan program antrean online melalui mobile JKN di Puskesmas Makrayu, 

terutama yang terkait dengan keterbatasan sumber daya. Sehingga, perlu dilakukan 

evaluasi terkait input dan process terhadap program antrean online melalui mobile 

JKN di FKTP, khususnya di Puskesmas Makrayu, mengingat capaian pemanfaatan 

antrean online masih rendah, dengan angka kunjungan tertinggi terjadi pada bulan 

Juni hingga Agustus Tahun 2024. 

 Penelitian ini menggunakan model evaluasi CIPP (Context, Input, Process, 

dan Product), penggunaan metode ini didasarkan dengan tujuan peneliti yang 

bertujuan untuk mengevaluasi secara sistematis terkait program antrean online 

melalui mobile JKN di Puskesmas Makrayu yang masih rendah. Metode CIPP 

memiliki keunggulan dalam pendekatan yang menyeluruh, sehingga mampu 

menyajikan gambaran mendalam terhadap sebuah program, mulai dari konteks 

hingga tahap implementasinya (Ibrahim, 2018). Fokus penelitian ini ditentukan 

berdasarkan tujuan penelitian dan temuan lapangan, yang menunjukkan bahwa 

potensi permasalahan dalam program antrean online melalui mobile JKN terletak 

pada dua komponen utama, yaitu input dan proses. Pada metode CIPP, stufflebeam 

memuat komponen input terdiri dari empat elemen penting, yaitu manusia (man), 
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uang (money), sarana (matherial), dan  mesin (machine). Namun, mengingat adanya 

kemungkinan terjadinya hambatan pada SOP penggunaan aplikasi mobile JKN, 

peneliti juga memasukkan unsur metode (method) untuk memberikan gambaran 

yang lebih komprehensif. Selanjutnya, pada bagian process peneliti 

mengkombinasikan metode evaluasi CIPP dengan Teori fungsi manajemen yang 

dikemukakan oleh George R. Terry meliputi empat komponen yaitu perencanaan 

(planning), pengorganisasian (organizing), pelaksanaan (actuating), dan 

pengawasan (controlling) (Utami, Aditia and Asiyah, 2023).  

 Kombinasi antara model evaluasi CIPP dan teori fungsi manajemen dapat 

membantu peneliti untuk mengevaluasi secara lebih komprehensif dan sistematis 

terhadap program antrean online melalui mobile JKN. Oleh karena itu, Peneliti 

dapat fokus pada dua komponen utama, yaitu input dan process untuk mengevaluasi 

program antrean online melalui mobile JKN secara mendalam. Harapannya 

penelitian ini dapat bermanfaat bagi Puskesmas Makrayu dan BPJS Kesehatan KC 

Palembang sebagai bahan pertimbangan dalam menyusun strategi perbaikan 

pelaksanaan program antrean online melalui mobile JKN pada FKTP, khususnya 

Puskesmas Makrayu Kota Palembang. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Pada tahun 2024 seluruh FKTP di Kota Palembang telah diwajibkan untuk 

memanfaatkan antrean online melalui mobile JKN minimal 5,5%. Berdasarkan data 

BPJS Kesehatan KC Palembang (2024), Puskesmas Makrayu tercatat sebagai 

puskesmas dengan angka kunjungan tertinggi mencapai 16.947 pasien pada periode 

Juni-Agustus 2024. Dari target capaian pemanfaatan antrean online mobile JKN 

sebesar 5,5%, diketahui capaian Puskesmas Makrayu saat ini masih rendah dengan 

persentase <1% dan menunjukkan tren penurunan dari bulan Juni sebesar 33 

(0,56%) pasien, bulan Juli sebesar 22 (0,36%) pasien, dan pada bulan Agustus 

sebesar 20 (0,40%) pasien. Rendahnya pemanfaatan ini berpotensi menimbulkan 

penumpukan antrean, terlebih dengan adanya keterbatasan belum tersedianya pojok 

mobile JKN dan petugas PIC khusus  mobile JKN. Sehingga perlu dilakukan 

evaluasi terkait input dan process pelaksanaan program antrean online melalui 

mobile JKN di Puskesmas Makrayu secara lebih lanjut.  
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1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi komponen input dan process 

program antrean online melalui mobile JKN pada Puskesmas Makrayu Kota 

Palembang. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

Penelitian ini mempunyai beberapa tujuan khusus, yaitu sebagai berikut: 

1. Mengevaluasi masukan (input), meliputi man, money, matherial, 

machine dan method pada program antrean online melalui mobile JKN 

di Puskesmas Makrayu Kota Palembang. 

2. Mengevaluasi proses (process), meliputi POAC (planning, organizing, 

controlling dan actuating) pada program antrean online melalui mobile 

JKN di Puskesmas Makrayu Kota Palembang. 

3. Mengidentifikasi kendala dan tantangan yang dihadapi dalam aspek 

input dan process pelaksanaan program antrean online melalui mobile 

JKN pada Puskesmas Makrayu Kota Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Bagi Peneliti 

1. Mengembangkan kemampuan penelitian akademis 

2. Memberikan pengalaman penelitian lapangan yang komprehensif 

3. Sebagai salah satu syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Kesehatan 

Masyarakat 

1.4.2 Manfaat Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat 

1. Sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya terkait program antrean 

online melalui mobile JKN. 

2. Sebagai jembatan penghubung antara lingkungan Perguruan Tinggi 

dengan instansi terkait. 

1.4.3 Manfaat Bagi Puskesmas Makrayu 

1. Memberikan masukan untuk pengembangan infrastruktur dan sumber 

daya. 
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2. Menjadi dasar pengambilan keputusan untuk peningkatan kualitas 

layanan, terutama pada pendaftaran antrean secara online melalui mobile 

JKN. 

1.4.4 Manfaat Bagi BPJS Kesehatan KC Palembang 

1. Memberikan gambaran objektif tentang implementasi Mobile JKN di 

FKTP, khususnya Puskesmas. 

2. Sebagai gambaran arah pengembangan atau perbaikan sistem antrian 

online melalui mobile JKN. 

1.4.5 Manfaat Bagi Pembaca 

1. Meningkatkan pemahaman terkait fitur antrean online melalui mobile JKN 

bagi masyarakat, khususnya pengguna BPJS Kesehatan. 

 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

1.5.1 Lingkup Lokasi 

Penelitian dilaksanakan di Puskesmas Makrayu Kota Palembang, yang 

beralamat di Jl. Makrayu No.960, 32 Ilir, Kec. Ilir Bar. II, Kota Palembang, 

Sumatera Selatan 30129, dan BPJS Kesehatan Kantor Cabang Palembang, bidang 

Mutu Pelayanan Kesehatan yang beralamatkan di JL. R. Sukamto, 8 Ilir, Kec. Ilir 

Timur II, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30128. 

1.5.2 Lingkup Materi  

Penelitian ini termasuk kedalam ilmu kesehatan masyarakat bidang 

administrasi dan kebijakan kesehatan mengenai evaluasi program antrian online 

melalui Mobile JKN di Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP), khususnya 

Puskesmas Makrayu. 

1.5.3 Lingkup Waktu 

Penelitian ini dilaksanakan pada 7 Januari-17 Januari 2025 di Puskesmas 

Makrayu Kota Palembang, serta tangggal 7 Februari 2025 di BPJS KC Palembang.
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