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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penggunaan aplikasi Mobile JKN terhadap kualitas pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Umum Kabanjahe, Kabupaten Karo. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi Mobile JKN di Rumah Sakit Umum Kabanjahe, dengan jumlah sampel sebanyak 90 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert Analisis data dilakukan dengan uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier sederhana, uji t (parsial), dan koefisien determinasi (R²). Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai t hitung (7,525) > dari t tabel (1,662) dengan tingkat signifikansi kurang dari 0,05, sehingga hipotesis alternatif (Ha) diterima. Hal ini membuktikan bahwa penggunaan aplikasi Mobile JKN berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Umum Kabanjahe. Penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik penggunaan aplikasi Mobile JKN, maka semakin meningkat kualitas pelayanan kesehatan yang dirasakan oleh peserta BPJS Kesehatan, terutama dalam aspek kemudahan akses, kecepatan pelayanan, dan efisiensi proses administrasi.
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ABSTRACT
This study aims to examine the effect of using the Mobile JKN application on the quality of health services at Kabanjahe General Hospital, Karo Regency. This research employs a quantitative method with a descriptive and associative approach. The population of this study consists of users of the Mobile JKN application at Kabanjahe General Hospital, with a sample of 90 respondents determined using the Slovin formula. Data were collected through questionnaires using a Likert scale. Data analysis was conducted using validity and reliability tests, simple linear regression analysis, partial t-test, and the coefficient of determination (R²). The results of the t-test indicate that the calculated t-value (7,525) > the t-table (1,62) value with a significance level of less than 0.05, indicating that the alternative hypothesis (Ha) is accepted. This finding demonstrates that the use of the Mobile JKN application has a significant effect on the quality of health services at Kabanjahe General Hospital. This study shows that better utilization of the Mobile JKN application leads to improved health service quality, particularly in terms of ease of access, service speed, and efficiency of administrative processes.
Keywords: Mobile JKN Application, Health Service Quality, BPJS Health.

PENDAHULUAN
	Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai sektor kehidupan, termasuk sektor pelayanan kesehatan. Transformasi digital menjadi strategi penting pemerintah dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik yang lebih efektif, efisien, dan transparan. Dalam konteks pelayanan kesehatan nasional, digitalisasi diwujudkan melalui pengembangan sistem berbasis aplikasi yang memudahkan masyarakat mengakses layanan kesehatan tanpa terbatas ruang dan waktu. Salah satu bentuk transformasi tersebut adalah implementasi aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (Mobile JKN) yang dikembangkan oleh BPJS Kesehatan.
	Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) sendiri merupakan program perlindungan kesehatan yang diselenggarakan secara nasional untuk menjamin seluruh masyarakat memperoleh pelayanan kesehatan yang layak. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional dan Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 tentang BPJS, JKN bertujuan memberikan perlindungan kesehatan yang adil dan merata bagi seluruh rakyat Indonesia. Seiring perkembangan teknologi, BPJS Kesehatan meluncurkan aplikasi Mobile JKN pada tahun 2017 sebagai bentuk inovasi pelayanan digital guna meningkatkan aksesibilitas dan efisiensi layanan (BPJS Kesehatan, 2020; 2021).
	Penggunaan aplikasi Mobile JKN merupakan bagian dari konsep pelayanan berbasis elektronik (e-service). Menurut Dwi Anastasya dan Ahmad Husaen (2024), penggunaan aplikasi Mobile JKN dapat diukur melalui beberapa indikator, yaitu manfaat yang dirasakan (perceived usefulness), kemudahan penggunaan (ease of use), kualitas sistem/teknis, kualitas informasi, kualitas layanan digital, pemanfaatan fitur spesifik, niat untuk terus menggunakan, serta kepercayaan dan persepsi privasi. Indikator-indikator ini menunjukkan sejauh mana pengguna merasakan efektivitas dan efisiensi aplikasi dalam mendukung kebutuhan pelayanan kesehatan.
	Manfaat yang dirasakan berkaitan dengan sejauh mana aplikasi mampu meningkatkan kinerja dan kemudahan pengguna dalam mengakses layanan kesehatan. Kemudahan penggunaan menunjukkan bahwa aplikasi dapat digunakan tanpa kerumitan yang berarti. Kualitas sistem mencerminkan keandalan, kecepatan akses, dan minimnya gangguan teknis. Sementara itu, kualitas informasi berkaitan dengan akurasi, relevansi, dan kelengkapan informasi yang disajikan dalam aplikasi. Dimensi kepercayaan dan privasi menjadi penting karena menyangkut keamanan data pribadi pengguna dalam sistem digital.
	Di sisi lain, kualitas pelayanan kesehatan merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan suatu institusi pelayanan publik. Menurut Kotler dan Keller (2016), kualitas pelayanan adalah keseluruhan karakteristik suatu jasa yang mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam konteks pelayanan kesehatan, kualitas tidak hanya ditentukan oleh hasil medis, tetapi juga oleh proses pelayanan yang dirasakan pasien, seperti kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan fasilitas.
	Model SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry menjelaskan bahwa kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi utama, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Dalam perkembangan penelitian pelayanan kesehatan, indikator tersebut diperluas dengan menambahkan aspek efisiensi dan aksesibilitas sebagai bagian dari kualitas layanan modern (Assyifa, 2024). Keandalan berkaitan dengan kemampuan memberikan layanan secara tepat dan akurat, daya tanggap mencerminkan kesigapan dalam membantu pasien, jaminan menunjukkan kompetensi dan rasa aman, empati menggambarkan perhatian personal, sedangkan bukti fisik mencakup kondisi fasilitas dan sarana prasarana.
	Rumah Sakit Umum Kabanjahe sebagai salah satu rumah sakit rujukan di Kabupaten Karo memiliki jumlah kunjungan pasien yang cukup tinggi, khususnya peserta JKN. Tingginya mobilitas pasien menuntut adanya sistem pelayanan yang cepat dan efisien. Kehadiran aplikasi Mobile JKN diharapkan mampu mengurangi antrean manual, mempercepat proses administrasi, serta memberikan kepastian jadwal pelayanan melalui fitur antrean online. Dengan demikian, penggunaan aplikasi ini berpotensi memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang diberikan rumah sakit.
	Namun demikian, dalam implementasinya masih ditemukan beberapa kendala seperti rendahnya literasi digital masyarakat, keterbatasan jaringan internet, serta gangguan teknis pada sistem aplikasi. Permasalahan tersebut dapat memengaruhi tingkat pemanfaatan aplikasi dan berdampak pada persepsi kualitas pelayanan. Jika kualitas sistem dan layanan digital tidak optimal, maka manfaat aplikasi sebagai inovasi pelayanan kesehatan juga tidak akan dirasakan secara maksimal oleh peserta JKN.
	Berdasarkan uraian tersebut, penggunaan aplikasi Mobile JKN dan kualitas pelayanan kesehatan memiliki keterkaitan yang erat dalam mendukung keberhasilan transformasi digital layanan kesehatan. Oleh karena itu, penelitian mengenai pengaruh penggunaan aplikasi Mobile JKN terhadap kualitas pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Umum Kabanjahe menjadi penting untuk dilakukan.

BAHAN DAN METODE
	Objek yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi Mobile JKN di Rumah Sakit Umum Kabanjahe Kabupaten Karo. Penelitian ini menggunakan variabel variabel Pengguna Aplikasi Mobile JKN dan Kualitas Pelayanan. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 90 responden. Teknik pengumpulan data dengan penyebaran kuesioner dengan menggunakan rumus slovin. Adapun kebaruan penelitian saya terletak pada objek penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Umum Kabanjahe Kabupaten Karo yang belum banyak diteliti sebelumnya, serta pada fokus penelitian yang secara spesifik menguji pengaruh penggunaan aplikasi Mobile JKN terhadap kualitas pelayanan kesehatan dengan mengintegrasikan indikator digitalisasi layanan dan dimensi kualitas pelayanan. Penelitian ini memberikan gambaran empiris baru mengenai efektivitas transformasi digital layanan BPJS di rumah sakit daerah.

HASIL DAN PEMBAHASAN
	Deskripsi Responden
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Hasil responden berdasarkan usia dapat dilihat ditabel berikut ini:
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
	No
	Usia
	Jumlah (Orang)
	Persentase (%)

	1
	15 Tahun - 20 Tahun
	18
	20%

	2
	21 Tahun -  25 Tahun
	27
	30%

	3
	26 Tahun - 30 Tahun
	19
	21,1%

	4
	30 Tahun Keatas
	26
	28, 9%

	TOTAL
	90
	100%


(Sumber: Data olahan penulis,2026)
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Hasil responden berdasarkan jenis kelamin, dapat dilihat ditabel berikut ini :
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	No
	Jenis Kelamin
	Jumlah (Orang)
	Persentase (%)

	1
	Perempuan
	62
	68,8%

	2
	Laki-Laki
	28
	31,2%

	TOTAL
	90
	100%


              (Sumber: Data olahan penulis,2026)
	Dapat dilihat bahwa penelitian sebagian besar responden adalah pada usia 15 Tahun – 20 Tahun sejumlah 18 orang (20%), usia 21 Tahun – 25 Tahun sejumlah 27 orang (30%), usia 26 Tahun – 30 Tahun sejumlah 19 orang (21,1%), dan usia 30 Tahun ke atas sejumlah 26 orang (28,9%). Artinya pengguna Aplikasi Mobile JKN terbanyak didominasikan oleh peserta dengan rentan usia 21 Tahun – 25 Tahun. Dapat dilihat bahwa penelitian sebagian besar responden adalah jenis kelamin perempuan dengan jumlah 62 responden (68,8%) dan lainnya jenis kelamin laki-laki dengan jumlah 28 responden (31,2%). Artinya pengguna Aplikasi Mobile JKN terbanyak didominasikan oleh jenis kelamin perempuan.

Hasil Uji Validitas Variabel X
	Penggunaan Aplikasi Mobile JKN
	R Hitung
	R Tabel
	Keterangan

	P1
	0,633
	0,207
	Valid

	P2
	0,620
	0,207
	Valid

	P3
	0,776
	0,207
	Valid

	P4
	0,790
	0,207
	Valid

	P5
	0,689
	0,207
	Valid

	P6
	0,706
	0,207
	Valid

	P7
	0,796
	0,207
	Valid

	P8
	0,788
	0,207
	Valid

	P9
	0,784
	0,207
	Valid

	P10
	0,690
	0,207
	Valid

	P11
	0,728
	0,207
	Valid

	P12
	0,790
	0,207
	Valid

	P13
	0,720
	0,207
	Valid

	P14
	0,781
	0,207
	Valid

	P15
	0,771
	0,207
	Valid


Hasil Uji Validitas Variabel Y
	Kualitas Pelayanan
	R Hitung
	R Tabel
	Keterangan

	P1
	0,771
	0,207
	Valid

	P2
	0,738
	0,207
	Valid

	P3
	0,760
	0,207
	Valid

	P4
	0,616
	0,207
	Valid

	P5
	0,706
	0,207
	Valid

	P6
	0,631
	0,207
	Valid

	P7
	0,685
	0,207
	Valid

	P8
	0,786
	0,207
	Valid

	P9
	0,692
	0,207
	Valid

	P10
	0,670
	0,207
	Valid

	P11
	0,290
	0,207
	Valid

	P12
	0,711
	0,207
	Valid

	P13
	0,701
	0,207
	Valid

	P14
	0,661
	0,207
	Valid

	P15
	0,663
	0,207
	Valid


     Sumber: Penulis tahun 2026

	Berdasarkan tabel menunjukkan bahwa hubungan antara variabel Penggunaan Aplikasi Mobile JKN (X) terhadap Kualitas Pelayanan (Y) menunjukkan r hitung > r tabel, artinya dalam kuesioner yang telah disebarkan menyatakan bahwa semua item pernyataan dapat digunakan untuk pengujian tambahan.

Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel
	Cronbach’s Alpha
	N of Items
	Keterangan

	Penggunaan Aplikasi Mobile JKN
	0,940
	15
	Reliabel

	Kualitas Pelayanan
	0,907
	15
	Reliabel


   Sumber: Olahan data SPSS 25

	Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui pada variabel penggunaan Aplikasi Mobile JKN ini memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 0,940. Nilai cronbach’s alpha tersebut lebih besar dari batas minimal reliabilitas yaitu 0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel penggunaan aplikasi Mobile JKN bersifat reliabel. Artinya, kuesioner mampu mengukur penggunaan aplikasi Mobile JKN secara konsisten. Kemudian, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 0,907. Nilai ini juga lebih besar dari 0,60, sehingga instrumen pada variabel kualitas pelayanan dinyatakan reliabel. Hal ini menunjukkan bahwa pernyataan yang digunakan dapat mengukur kualitas pelayanan dengan baik dan konsisten. Secara keseluruhan, hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa kedua variabel dalam penelitian ini memiliki tingkat reliabilitas yang sangat tinggi. Dengan demikian, instrumen penelitian layak digunakan untuk tahap analisis selanjutnya karena data yang dihasilkan dapat dipercaya dan konsisten.
Hasil Uji Normalitas
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Unstandardized Residual

	N
	90

	Normal Parametersa,b
	Mean
	.0000000

	
	Std. Deviation
	5.88758855

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.058

	
	Positive
	.052

	
	Negative
	-.058

	Test Statistic
	.058

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.200c,d

	a. Test distribution is Normal.

	b. Calculated from data.

	c. Lilliefors Significance Correction.

	d. This is a lower bound of the true significance.


                 Sumber: Olahan data SPSS 25

	Berdasarkan tabel diatas diperoleh hasil pengujian menggunakan one-Sample Kolmogorov-Smirnov Test menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,200 lebih dari nilai alpha yang telah ditetapkan sebesar 0,05 sehingga data instrumen dinyatakan berdistribusi normal.
Hasil Uji Regresi Sederhana
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	26.488
	4.832
	
	5.482
	.000

	
	X
	.575
	.076
	.626
	7.525
	.000

	a. Dependent Variable: Y


          Sumber: Olahan data SPSS 25

	Berdasarkan hasil linear sederhana diatas maka didapat model regresi sederhana sebagai berikut:
Y = ɑ + bx
Y = 26.488 + 0,575x
Keterangan:
Y : Kualitas Pelayanan
ɑ : Konstanta
b : Koefisien
	berdasarkan hasil persamaan linier dapat diartikan sebagai berikut:
1. Konstanta (ɑ) sebesar 26,488 merupakan konstanta atau keadaan saat variabel kualitas pelayanan (Y) belum dipengaruhi variabel lainnya, yaitu variabel penggunaan mobile JKN (X). Jika variabel independent tidak ada, maka variabel kualitas pelayanan (Y) sebesar 26,488 satuan.
2. Koefisien regresi penggunaan Aplikasi Mobile JKN (X) sebesar 0,575 menyatakan bahwa variabel penggunaan Aplikasi Mobile JKN (X) mempunyai pengaruh positif terhadap kualitas pelayanan (Y) yang artinya setiap peningkatan satu satuan atau 100% variabel penggunaan Aplikasi Mobile JKN (X) , maka akan meningkatkan kualitas pelayanan (Y) sebesar 0,575 satuan (57,5%).
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.626a
	.392
	.385
	5.921

	a. Predictors: (Constant), X

	b. Dependent Variable: Y


                 Sumber: Olahan data SPSS 25

	Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai koefisien determinasi atau R Square sebesar 0,392 atau sebesar 39,2% pengaruh penggunaan aplikasi Mobile JKN terhadap kualitas pelayanan, sedangkan 60,8% adalah pengaruh dari variabel yang tidak ikut serta dalam penelitian ini.
	Penelitian ini sejalan dengan penelitian Suhadi (2022) yang menyatakan dampak penggunaan aplikasi Mobile JKN terhadap pelayanan memudahkan dalam pelayanan, mengurangi biaya pengeluaran transportasi, menghemat waktu pelayanan, mengurangi jarak pelayanan, mengurangi antrian pelayanan dan mempercepat waktu pelayanan JKN.
KESIMPULAN
	Hasil analisis regresi sederhana yaitu pengaruh antara kedua variabel yang dapat dirumuskan Y = 26,488 + 0,575 + e menjelaskan bahwa variabel penggunaan aplikasi Mobile JKN berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Hal ini diuji dengan menggunakan uji t, yang dimana bahwa secara parsial penggunaan aplikasi Mobile JKN berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan karena dari hasil uji t diketahui bahwa nilai thitung (7,525) > ttabel (1,662) nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti dapat diterima atau berpengaruh. Dari hasil uji R2 menunjukkan bahwa R2 sebesar 0,392, nilai tersebut menggambarkan bahwa penggunaan aplikasi Mobile JKN mempengaruhi kualitas pelayanan sebesar 39,2% sedangkan sisa 60,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada di dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa hipotesis nol (H0) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima. Hal ini berarti bahwa penggunaan aplikasi Mobile JKN berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Umum Kabanjahe Kabupaten Karo.
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