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Abstract 
The main problem faced by BPJS Health is the low utilization of the Mobile JKN application 
among the community, despite its integration with healthcare facilities. The identified 
challenges include limited promotion regarding the benefits of the application, limited 
understanding of how to use digital devices, and a lack of direct demonstrations of the 
application. This study aimed to analyze the implementation of online queuing through the 
Mobile JKN application for outpatient registration at Community Health Center Y in 
Palembang. This study employed a qualitative descriptive approach. The study was 
conducted at Community Health Center Y, Palembang, from March to April 2026. A total of 
10 informants participated in the study, consisting of [specify the type and number of 
informants, e.g., patients and healthcare workers]. Informants were selected using 
purposive sampling based on their involvement in or experience with the implementation 
and use of the online queuing system through the Mobile JKN application. Data were 
collected through interviews and observations. Data were analyzed thematically based on 
five dimensions of service quality: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 
tangibles. The results showed that the implementation of online queuing through the Mobile 
JKN application across these five dimensions was not yet fully optimal. Online queuing had 
not yet become a routine practice among some users. In addition, age and limited 
understanding of how to use applications on digital devices were identified as barriers to 
utilizing the service. The availability of internet data packages was also one of the factors 
affecting application use, as internet access was not always considered a priority need by 
some users. 

Abstrak 
Masalah utama yang dihadapi BPJS Kesehatan adalah rendahnya pemanfaatan aplikasi 
Mobile JKN oleh masyarakat, meskipun integrasi dengan fasilitas kesehatan sudah 
dilakukan. Kendala yang ditemukan meliputi kurangnya promosi tentang manfaat aplikasi, 
rendahnya pemahaman masyarakat terhadap penggunaan gadget, dan minimnya 
demonstrasi langsung. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana 
implementasi penggunaan antrian online melalui aplikasi JKN mobile dalam mengurangi 
waktu tunggu pendaftaran pasien rawat jalan di Puskesmas Y. Metode penelitian ini adalah 
kualitatif. Lokasi penelitian dilakukan di Puskesmas Y Kota Palembang. Penelitian ini 
terhitung dimulai dari bulan Maret sampai bulan April 2026. Informan penelitian berjumlah 
10 orang. Kesimpulan hasil penelitian ini adalah faktor realiability, responsiveness, 
assurance, emphaty, dan tangible dalam implementasi penggunaan antrian online melalui 
aplikasi JKN Mobile belum sepenuhnya terlaksana dengan baik, hal ini belum menjadi 
kebiasaan, faktor usia dengan kurangnya memahami pengetahuan menggunakan aplikasi di 
gadget, dan tidak selalu memiliki paket internet dikarenakan bukan merupakan kebutuhan 
primer. 
 

PENDAHULUAN 

BPJS Kesehatan merupakan badan hukum 

publik yang menyelenggarakan Program 

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) (1,2). 

Dalam mendukung kemudahan akses 

peserta terhadap layanan administrasi 

kesehatan, BPJS Kesehatan 

mengembangkan aplikasi Mobile JKN 

sebagai layanan digital yang dapat 

digunakan untuk berbagai kebutuhan 

kepesertaan, termasuk pendaftaran dan 

pengambilan antrean pada fasilitas 

kesehatan (3,4). 

Perkembangan teknologi digital dalam 

pelayanan kesehatan memberikan alternatif 

dalam proses administrasi pasien (5,6). 
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Pemanfaatan aplikasi berbasis telepon 

pintar memungkinkan peserta mengakses 

layanan secara lebih mandiri tanpa harus 

selalu melakukan proses administrasi 

secara langsung. Namun, pemanfaatan 

layanan digital juga dipengaruhi oleh 

kemampuan pengguna dalam 

mengoperasikan aplikasi, ketersediaan 

perangkat yang mendukung, serta akses 

terhadap jaringan internet dan paket data 
(7,8). 

Pada pelayanan rawat jalan, proses 

pendaftaran merupakan salah satu tahapan 

yang berkaitan dengan alur antrean pasien. 

Fitur antrean daring melalui Mobile JKN 

memberikan alternatif bagi peserta untuk 

memperoleh nomor antrean sebelum 

datang ke fasilitas kesehatan (9). Meskipun 

demikian, ketersediaan fitur tersebut belum 

menjamin seluruh pasien dapat 

memanfaatkannya secara optimal. Sebagian 

pasien masih mengalami kendala dalam 

memahami prosedur penggunaan aplikasi, 

tidak memiliki perangkat yang sesuai, 

mengalami keterbatasan jaringan atau 

paket data, maupun lebih terbiasa 

menggunakan pendaftaran secara manual 
(9,10). 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu 

aspek penting dalam penerapan layanan 

kesehatan berbasis digital karena berkaitan 

dengan pengalaman dan persepsi pengguna 

terhadap pelayanan yang diterima 

(Herlinawati et al., 2021; Widiastuti, 2017). 

Kualitas layanan dapat dilihat melalui 

beberapa dimensi, antara lain keandalan 

layanan, daya tanggap petugas, jaminan 

pelayanan, empati, serta ketersediaan 

fasilitas pendukung. Dalam penelitian ini, 

kelima aspek tersebut dianalisis 

menggunakan dimensi SERVQUAL, yaitu 

reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, dan tangibles (11). 

Di Puskesmas Y Kota Palembang, antrean 

daring melalui aplikasi Mobile JKN telah 

diterapkan selama kurang lebih tiga tahun. 

Berdasarkan survei awal peneliti, 

pemanfaatan antrean daring belum merata. 

Sebagian pasien masih memilih 

pendaftaran secara manual atau 

memerlukan bantuan petugas karena belum 

terbiasa menggunakan aplikasi, mengalami 

kendala perangkat dan jaringan internet, 

atau belum memahami prosedur 

pendaftaran daring. Puskesmas telah 

melakukan sosialisasi dan memberikan 

pendampingan kepada pasien dalam 
penggunaan layanan tersebut(12) 

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini 

bertujuan untuk menggambarkan 

implementasi antrean daring melalui 

aplikasi Mobile JKN pada pendaftaran 

pasien rawat jalan di Puskesmas Y Kota 

Palembang. Penelitian berfokus pada 

pengalaman dan persepsi informan 

terhadap pelaksanaan layanan serta 

kendala yang dihadapi dalam 

penggunaannya. Penelitian ini tidak 

dimaksudkan untuk mengukur besarnya 

penurunan waktu tunggu karena tidak 

dilakukan pengukuran waktu tunggu 

sebelum dan sesudah penerapan antrean 

daring. Urgensi penelitian ini terletak pada 

adanya kesenjangan antara ketersediaan 

layanan antrean daring melalui Mobile JKN 

dan pemanfaatannya oleh pasien di tingkat 

fasilitas kesehatan. Meskipun layanan 

tersebut telah diterapkan di Puskesmas Y 

selama kurang lebih tiga tahun dan telah 

didukung dengan sosialisasi serta 

pendampingan, masih terdapat pasien yang 

memilih pendaftaran manual atau 

membutuhkan bantuan petugas dalam 

menggunakan antrean daring. Kondisi 

tersebut menunjukkan bahwa keberadaan 

teknologi belum sepenuhnya menjamin 

keberhasilan implementasi layanan. Oleh 

karena itu, diperlukan kajian yang dapat 

menggambarkan bagaimana layanan 

antrean daring dilaksanakan dalam praktik, 

bagaimana pengalaman pengguna terhadap 
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pelayanan yang diberikan, serta kendala apa 

saja yang masih muncul dalam proses 
pemanfaatannya (11) 

Novelty penelitian ini terletak pada 

pengkajian implementasi antrean daring 

Mobile JKN pada konteks pelayanan rawat 

jalan di tingkat puskesmas dengan 

pendekatan kualitatif dan menggunakan 

dimensi SERVQUAL sebagai kerangka 

analisis. Penelitian tidak hanya melihat 

penggunaan aplikasi dari aspek teknis, 

tetapi juga mengkaji kualitas pelaksanaan 

layanan melalui reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, dan tangibles 

berdasarkan pengalaman dan persepsi 

informan. Pendekatan tersebut diharapkan 

dapat memberikan gambaran yang lebih 

mendalam mengenai faktor pelayanan yang 

mendukung maupun menghambat 

pemanfaatan antrean daring. Hasil 

penelitian ini penting sebagai bahan 

evaluasi bagi Puskesmas Y dalam 

mengidentifikasi permasalahan 

implementasi dan menentukan upaya 

perbaikan pelayanan yang lebih sesuai 

dengan kebutuhan pengguna. Dengan 

demikian, penelitian ini diperlukan untuk 

menghasilkan informasi empiris mengenai 

pelaksanaan antrean daring di tingkat 

puskesmas, bukan untuk membuktikan 

penurunan waktu tunggu, tetapi untuk 

memahami kualitas implementasi dan 

pengalaman pengguna dalam pemanfaatan 

layanan tersebut. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan desain deskriptif. 

Pendekatan ini digunakan untuk 

memperoleh gambaran secara mendalam 

mengenai implementasi antrean daring 

melalui aplikasi Mobile JKN pada proses 

pendaftaran pasien rawat jalan di 

Puskesmas Y Kota Palembang, termasuk 

pengalaman, persepsi, serta kendala yang 

dihadapi dalam pelaksanaannya. 

Penelitian dilaksanakan di Puskesmas Y 

Kota Palembang pada Maret–April 2026. 

Pemilihan lokasi penelitian didasarkan 

pada pertimbangan bahwa Puskesmas Y 

telah menerapkan layanan antrean daring 

melalui aplikasi Mobile JKN dalam proses 

pendaftaran pasien rawat jalan selama 

kurang lebih tiga tahun. 

Informan penelitian berjumlah 10 orang, 

yang terdiri atas 1 informan utama, 2 

informan kunci, dan 7 informan 

pendukung/triangulasi. Informan dipilih 

secara purposive berdasarkan keterlibatan 

dan pengalaman dalam pelaksanaan 

maupun penggunaan layanan antrean 

daring melalui Mobile JKN. Informan utama 

dan informan kunci memberikan informasi 

mengenai pelaksanaan layanan, sedangkan 

informan pendukung digunakan untuk 

memperoleh informasi dari perspektif 

pengguna serta melakukan triangulasi 

sumber. Triangulasi sumber dilakukan 

dengan membandingkan informasi dari 

informan utama, informan kunci, dan 

informan pendukung. Informasi yang 

diperoleh dibandingkan untuk melihat 

kesesuaian terkait pelaksanaan, kendala, 

respons petugas, dan pengalaman 

penggunaan antrean daring. Apabila 

terdapat perbedaan informasi, dilakukan 

klarifikasi kepada informan terkait untuk 

memperoleh data yang lebih valid. 

Pengumpulan data dilakukan melalui 

wawancara mendalam (in-depth interview) 

menggunakan pedoman wawancara yang 

disusun berdasarkan tujuan penelitian dan 

lima dimensi kualitas pelayanan SERVQUAL, 

yaitu reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangibles (12). Wawancara 

dilakukan kepada informan yang memenuhi 

kriteria penelitian. Selain wawancara, data 

pendukung diperoleh melalui observasi 

terhadap proses pendaftaran dan fasilitas 

yang berkaitan dengan penggunaan antrean 
daring Mobile JKN. 
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Data dianalisis secara tematik. Tahapan 

analisis meliputi membaca hasil wawancara 

secara berulang, mengidentifikasi informasi 

yang relevan dengan tujuan penelitian, 

melakukan pengodean, mengelompokkan 

kode yang memiliki kesamaan makna, 

menentukan tema, serta 

menginterpretasikan temuan berdasarkan 

lima dimensi SERVQUAL. Data dari 

informan utama, informan kunci, dan 

informan pendukung dibandingkan untuk 

memperoleh kesesuaian informasi dan 

memperkuat kredibilitas hasil penelitian 

melalui triangulasi sumber. 

Dalam penelitian ini, reliability mengacu 

pada kemampuan layanan dilaksanakan 

secara konsisten dan sesuai prosedur; 

responsiveness mengacu pada kesediaan dan 

ketanggapan petugas dalam membantu 

pengguna; assurance mengacu pada 

pengetahuan, kompetensi, kesopanan, 

keamanan, dan kemampuan petugas 

membangun kepercayaan; empathy 

mengacu pada perhatian serta pemahaman 

petugas terhadap kebutuhan pasien; 

sedangkan tangibles mengacu pada fasilitas, 

perangkat, jaringan, dan sarana pendukung 

pelayanan (12). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Implikasi temuan. Berdasarkan 

keseluruhan dimensi, peningkatan 

implementasi Mobile JKN dapat diarahkan 

pada penguatan edukasi, pendampingan 

pengguna, penyediaan bantuan di titik 

pendaftaran, dan penyampaian informasi 

yang sederhana mengenai langkah 

penggunaan aplikasi (13). Usulan tersebut 

merupakan implikasi dari temuan kualitatif 

dan bukan bukti bahwa intervensi tersebut 
telah terbukti menurunkan waktu tunggu. 

Tangibles 

Dimensi tangibles menggambarkan bukti 

fisik yang mendukung pelayanan, meliputi 

fasilitas fisik, perangkat, tampilan sistem, 

serta sarana pendukung pelayanan (14,15). 

Dalam implementasi antrean daring di 

puskesmas, aspek ini dapat dilihat dari 

ketersediaan dan kondisi perangkat yang 

digunakan untuk mendukung proses 

antrean, seperti komputer, jaringan 

internet, mesin antrean, serta tampilan atau 

fasilitas pada aplikasi yang digunakan oleh 
pengguna. 

Berdasarkan hasil penelitian, fasilitas 

pendukung penerapan antrean daring telah 

tersedia dan dapat digunakan dalam proses 

pelayanan. Ketersediaan komputer, 

jaringan, aplikasi, dan mesin antrean 

menjadi bagian dari infrastruktur yang 

mendukung keberlangsungan sistem 

antrean daring (15). 

Temuan tersebut menunjukkan bahwa 

aspek tangibles tidak hanya berkaitan 

dengan ada atau tidaknya fasilitas, tetapi 

juga bagaimana fasilitas tersebut 

mendukung proses pelayanan. Apabila hasil 

observasi menunjukkan bahwa perangkat 

dapat digunakan dan tersedia sesuai 

kebutuhan pelayanan, maka temuan 

tersebut lebih tepat diinterpretasikan 

sebagai kondisi fasilitas yang memadai, 
bukan sebagai kekurangan fasilitas. 

Oleh karena itu, pernyataan mengenai 

kekurangan fasilitas maupun masalah 

kebersihan tidak dapat dimasukkan ke 

dalam kesimpulan apabila tidak terdapat 

data observasi atau pernyataan informan 

yang secara khusus mendukung temuan 

tersebut. Kompetensi dan keramahan 

petugas juga tidak termasuk dalam dimensi 

tangibles, karena kedua aspek tersebut 

berkaitan dengan dimensi pelayanan 

lainnya. 

Empathy 

Empathy tercermin dari perhatian petugas 

terhadap kebutuhan pengguna dan 

kemampuan menyesuaikan komunikasi 

dengan kondisi pasien (16). Pendampingan 
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kepada pasien yang belum memahami 

aplikasi merupakan temuan yang relevan 

dengan dimensi ini. Sebaliknya, tidak 

adanya perlakuan khusus bagi lansia, bayi, 

atau balita tidak dapat dijadikan bukti 

utama bahwa empati sudah baik. Analisis 

harus didasarkan pada bentuk perhatian 

dan respons individual yang benar-benar 
ditemukan dalam wawancara. 

Temuan mengenai pengguna yang 

mengalami kesulitan menggunakan antrean 

daring perlu dikaji lebih lanjut untuk 

menentukan apakah terdapat bentuk 

perhatian individual dari petugas (16). 

Apabila petugas memberikan 

pendampingan berdasarkan kebutuhan 

pengguna, menjelaskan prosedur dengan 

cara yang mudah dipahami, atau 

memberikan bantuan tanpa mengabaikan 

pengguna yang mengalami kesulitan, maka 

temuan tersebut dapat mendukung dimensi 

empathy. 

Assurance 

Assurance berkaitan dengan pengetahuan, 

kompetensi, kesopanan, keamanan, dan 

kemampuan petugas menumbuhkan 

kepercayaan (17,18). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa petugas memahami 

penggunaan Mobile JKN dan memberikan 

bantuan kepada pasien. Oleh karena itu, 

pembahasan assurance sebaiknya 

diarahkan pada kualitas informasi dan 

keyakinan pasien terhadap proses 

pendaftaran, bukan pada pembagian ruang 

tunggu atau kesetaraan fasilitas. 

Kemampuan petugas dalam memahami 

prosedur antrean daring menjadi salah satu 

aspek penting dalam membangun 

kepercayaan pengguna (17). Petugas yang 

memiliki pengetahuan mengenai sistem 

dapat memberikan penjelasan yang tepat 

ketika pengguna membutuhkan informasi 
atau mengalami kendala. 

Selain pengetahuan dan kompetensi, aspek 

kesopanan dan sikap profesional petugas 

juga termasuk dalam dimensi assurance (18). 

Pengguna perlu memperoleh pelayanan 

yang memberikan rasa aman dan keyakinan 

bahwa proses pendaftaran dan antrean 
dilaksanakan sesuai ketentuan. 

Reliability 

Reliability menunjukkan kemampuan 

puskesmas dalam memberikan pelayanan 

secara konsisten, tepat, dan sesuai dengan 

pelayanan yang dijanjikan atau prosedur 

yang telah ditetapkan (Prasetiyo & Safuan, 

2022). Dalam konteks antrean daring, 

dimensi ini dapat dilihat dari ketepatan 

proses pendaftaran, ketepatan pemberian 

nomor antrean, kesesuaian informasi 

antrean, konsistensi pelaksanaan prosedur, 

serta kemampuan sistem dan petugas 

menjalankan proses pelayanan 

sebagaimana mestinya. 

Berdasarkan hasil penelitian, penggunaan 

antrean daring memberikan mekanisme 

pendaftaran dan pengambilan nomor 

antrean yang lebih terstruktur (19). 

Pengguna memperoleh nomor antrean 

melalui sistem sebelum memperoleh 

pelayanan di puskesmas. Hal tersebut 

menunjukkan adanya prosedur pelayanan 

yang dapat digunakan secara sistematis. 

Aspek yang perlu diperhatikan dalam 

reliability adalah apakah proses tersebut 

berlangsung secara konsisten dan tepat. 

Apabila sistem mampu memberikan nomor 

antrean sesuai dengan prosedur dan 

informasi yang diberikan kepada pengguna 

sesuai dengan kondisi pelayanan, maka hal 

tersebut mendukung terpenuhinya dimensi 
reliability. 

Sebaliknya, apabila ditemukan gangguan 

aplikasi, ketidaksesuaian nomor antrean, 

perubahan prosedur yang tidak 

diinformasikan, atau ketidaktepatan 

informasi antrean, maka temuan tersebut 
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perlu dikategorikan sebagai masalah 

reliability. Oleh karena itu, kemampuan 

pasien dalam mengoperasikan aplikasi 

tidak digunakan sebagai indikator utama 

reliability, karena kemampuan tersebut 

merupakan karakteristik pengguna, bukan 

ukuran konsistensi dan ketepatan 

pelayanan. 

Responsiveness 

Responsiveness berkaitan dengan kecepatan, 

kesediaan, dan kesiapan petugas dalam 

membantu serta menanggapi kebutuhan 

pengguna layanan (12,3). Dalam 

implementasi antrean daring, dimensi ini 

dapat dilihat dari seberapa cepat petugas 

memberikan bantuan ketika terjadi 

kendala, kesigapan petugas dalam 

merespons pertanyaan pengguna, serta 

kesediaan petugas menangani 

permasalahan yang muncul selama proses 

antrean. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam 

penerapan antrean daring masih terdapat 

kondisi ketika pengguna membutuhkan 

bantuan petugas. Pada situasi tersebut, 

respons petugas menjadi bagian penting 

dalam memastikan proses pelayanan tetap 

berjalan (3). 

Temuan mengenai petugas yang 

memberikan bantuan kepada pengguna 

perlu dikaji berdasarkan kecepatan dan 

kesiapan respons, bukan semata-mata 

berdasarkan keberadaan bantuan. Apabila 

petugas segera memberikan bantuan ketika 

pengguna mengalami kendala, maka 

temuan tersebut dapat mendukung aspek 

responsiveness. Sebaliknya, apabila 

pengguna harus menunggu atau mengalami 

kesulitan memperoleh bantuan, kondisi 

tersebut dapat menjadi indikasi bahwa 

responsivitas pelayanan masih perlu 

ditingkatkan. 

Namun, tingginya kebutuhan bantuan 

menunjukkan bahwa edukasi mengenai 

Mobile JKN perlu dilakukan secara 

berkelanjutan dan diarahkan pada 

kelompok pengguna yang paling 

membutuhkan pendampingan (3). 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai 

implementasi antrean daring melalui 

aplikasi Mobile JKN pada pendaftaran 

pasien rawat jalan di Puskesmas Y Kota 

Palembang, dapat disimpulkan bahwa 

pelaksanaan layanan dapat ditinjau 

berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu 

tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy. 

Pada dimensi tangibles, fasilitas pendukung 

berupa aplikasi Mobile JKN, komputer, 

jaringan internet, dan mesin antrean secara 

umum telah tersedia dan mendukung 

pelaksanaan layanan. Pada dimensi 

reliability, antrean daring membantu proses 

pendaftaran dan pengambilan nomor 

antrean secara lebih terstruktur. Pada 

dimensi responsiveness, petugas 

memberikan bantuan kepada pengguna 

yang mengalami kesulitan dalam 

menggunakan layanan antrean daring. Pada 

dimensi assurance, pelayanan dilaksanakan 

sesuai prosedur sehingga memberikan 

kepastian kepada pengguna dalam 

memperoleh pelayanan. Pada dimensi 

empathy, petugas memperhatikan 

kebutuhan dan kesulitan pengguna selama 

proses pendaftaran dan pelayanan. Namun, 

penelitian tidak menemukan adanya 

perlakuan khusus terhadap bayi, balita, atau 
lansia. 

Secara keseluruhan, implementasi antrean 

daring melalui Mobile JKN di Puskesmas Y 

Kota Palembang telah mendukung 

kemudahan pendaftaran, keteraturan 

antrean, dan akses informasi bagi 

pengguna. Meskipun demikian, 

pemanfaatan layanan masih menghadapi 

kendala pada sebagian pengguna, terutama 
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terkait pemahaman dan kemampuan 

menggunakan aplikasi serta kebutuhan 
akan bantuan petugas. 

Penelitian ini tidak menyimpulkan adanya 

penurunan waktu tunggu secara objektif 

karena tidak dilakukan pengukuran waktu 

tunggu sebelum dan sesudah penerapan 

antrean daring. Berdasarkan persepsi 

informan, penggunaan antrean daring 

membantu pengguna mengatur waktu 

kedatangan dan membuat proses antrean 
dirasakan lebih teratur. 
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