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ABSTRAK

Latar Belakang: Transformasi kesehatan adalah langkah strategis untuk
memastikan pemerataan akses layanan kesehatan di Indonesia, termasuk
melalui teknologi. Salah satu inovasi digitalnya adalah aplikasi Mobile JKN
yang dikembangkan BPJS Kesehatan untuk mempermudah masyarakat
mengakses layanan kesehatan. Penelitian ini bertujuan mengevaluasi
tingkat kepuasan masyarakat terhadap penggunaan aplikasi Mobile JKN di
Desa Pandanan, Kecamatan Wonosari, Kabupaten Klaten. Studi ini
merupakan adaptasi dari penelitian sebelumnya dengan perbedaan lokasi
dan metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling.
Mayoritas masyarakat Desa Pandanan telah menggunakan aplikasi Mobile
JKN, meskipun masih terdapat kendala dalam penggunaannya. Penelitian
ini diharapkan memberikan rekomendasi untuk meningkatkan kualitas
aplikasi agar lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna.

Tujuan Penelitian: Penelitian ini bertujuan mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat, hubungan tingkat pendidikan, jenis kelamin, dan pekerjaan
terhadap kepuasan pengguna.

Desain Penelitian: Penelitian ini menggunakan desain analitik kuantitatif
dengan pendekatan korelasi.

Subyek Penelitian: Subyek dalam penelitian ini adalah masyarakat Desa
Pandanan yang berjumlah 111 orang yang dipilih menggunakan purposive
sampling. Data yang digunakan adalah data primer berupa kuesioner
kemudian di analisis dengan uji chi square menggunalan SPSS seri 26
Hasil Penelitian: Hasil Penelitian ini menunjukkan tidak ada hubungan
antara jenis kelamin (p=0,395), pendidikan (p=0,892), dan pekerjaan
(p=0,404) terhadap tingkat kepuasan masyarakat.

Kesimpulan: Jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan tidak memengaruhi
tingkat kepuasan masyarakat pengguna aplikasi Mobile JKN di Desa
Pandanan.

Kata kunci: Aplikasi Mobile JKN, tingkat kepuasan masyarakat
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ABSTRACT

Background: Health transformation is a strategic effort to ensure equitable
access to healthcare services in Indonesia, including through technology.
One of the digital innovations is the Mobile JKN application developed by
BPJS Kesehatan to facilitate public access to healthcare services. This
study aims to evaluate community satisfaction levels regarding the use of
the Mobile JKN application in Pandanan Village, Wonosari District, Klaten
Regency. This research adapts previous studies, differing in location and
sampling methods using purposive sampling. The majority of Pandanan
Village residents have used the Mobile JKN application, although
challenges in its usage remain. This study is expected to provide
recommendations for improving the application's quality to better meet user
needs.

Objective: This research aims to determine community satisfaction levels
and the relationship between education level, gender, and occupation with
user satisfaction.

Research Design: This study employs a quantitative analytical design with
a correlational approach.

Subjects: The subjects are 111 residents of Pandanan Village selected
using purposive sampling. The primary data were collected through
questionnaires and analyzed using chi-square tests with SPSS version 26.
Results: The findings indicate no significant relationship between gender
(p=0.395), education (p=0.892), and occupation (p=0.404) with community
satisfaction levels.

Conclusion: Gender, education, and occupation do not influence the
satisfaction levels of Mobile JKN application users in Pandanan Village.

Keywords: community satisfaction level, Mobile JKN application users
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Transformasi kesehatan adalah tonggak penting dalam sejarah
perjalanan Bangsa Indonesia menuju bangsa yang maju.
Transformasi kesehatan harus menjangkau ke seluruh penjuru
Indonesia, tidak terkecuali di daerah terpencil, tertinggal,
perbatasan, maupun kepulauan. Terdapat 6 (enam) jenis pilar
transformasi kesehatan di Indonesia, seperti transformasi layanan
primer, transformasi layanan rujukan, transformasi sistem ketahanan
Kesehatan, transformasi sistem pembiayaan kesehatan,
transformasi Sumber Daya Manusia (SDM) Kesehatan, dan
transformasi teknologi kesehatan (Kemenkes, 2023).

Transformasi layanan primer menjadi pilar pertama dalam
transformasi layanan kesehatan nasional yang berfokus pada
preventif dan promotif. Hal ini dilakukan dengan memperbaiki
skrining kesehatan dan meningkatkan kapasitas layanan primer
melalui edukasi kesehatan, pencegahan primer, pencegahan
sekunder, serta revitalisasi layanan kesehatan pada Puskesmas,
Posyandu, maupun kunjungan kerumah. Transformasi layanan
rujukan menekankan pada peningkatan kualitas dan pemerataan
layanan kesehatan di wilayah pelosok Indonesia. Dalam
realisasinya, transformasi ini dilakukan melalui pembangunan rumah

sakit di kawasan timur Indonesia. Kemenkes Republik Indonesia
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telah melakukan berbagai upaya dengan pemerataan layanan
rujukan minimal terdapat 1 (satu) rumah sakit tingkat paripurna/
purnama di setiap provinsi dan 1 (satu) rumah sakit tingkat madya di
setiap kabupaten. Transformasi sistem kesehatan memegang peran
penting untuk mempertahankan sistem kesehatan yang baik di
tengah ancaman kesehatan global. Transformasi sumber daya
manusia kesehatan dititikberatkan oleh pemerataan distribusi tenaga
kesehatan di seluruh pelosok yang ada di Indonesia, termasuk di
daerah tertinggal perbatasan dan kepulauan. Transformasi teknologi
kesehatan memiliki peran dalam pemanfaatan teknologi informasi
dan bioteknologi yang berada di sektor kesehatan. Transformasi
sistem pembiayaan kesehatan berfokus pada kemudahan dan
kesetaraan akses layanan kesehatan, terutama pada masyarakat
yang kurang mampu. Pada regulasi pembiayaan kesehatan,
terdapat 3 tujuan yang ingin dicapai dengan memastikan
ketersediaan, memastikan kecukupan dan berkelanjutan serta
teralokasi dengan adil, dan memastikan pemanfaatan yang efektif
serta efisien (Kemdikbud, 2023). Salah satu instrumen utama dalam
transformasi sistem pembiayaan kesehatan di Indonesia adalah
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan. BPJS
terdiri dari BPJS Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan. Untuk
program Jaminan Kesehatan yang diselenggarakan oleh BPJS
Kesehatan, implementasinya telah dimulai sejak 1 Januari 2014.

Program tersebut selanjutnya disebut sebagai program Jaminan
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Kesehatan Nasional (JKN). Pelaksanaan Program Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN) untuk memberikan perlindungan
kesehatan dalam bentuk manfaat pemeliharaan kesehatan dalam
rangka memenuhi kebutuhan dasar kesehatan yang diberikan
kepada setiap orang yang telah membayar iuran atau iurannya
dibayar oleh pemerintah (Permenkes, 2014). Sampai dengan 1
Maret 2023 jumlah penduduk Indonesia yang sudah dijamin akses
layanan kesehatan melalui Program JKN-KIS sebanyak 252,1 juta
jiwa atau lebih dari 90% dari seluruh penduduk Indonesia (Setneg,
2023).

Populasi penduduk Indonesia saat ini didominasi oleh generasi
muda yang mengikuti perkembangan teknologi oleh karena itu
penting bagi BPJS Kesehatan untuk menyesuaikan diri dengan tren
teknologi saat ini. Dalam rangka meningkatkan pelayanan terhadap
peserta JKN-KIS (Jaminan Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia
Sehat), BPJS Kesehatan meluncurkan aplikasi Mobile JKN pada
tahun 2017. Aplikasi ini merupakan bentuk transformasi digital model
bisnis BPJS Kesehatan yang semula berupa kegiatan administratif
yang dilakukan di Kantor Cabang atau Fasilitas Kesehatan. Mobile
JKN hadir dari transformasinya kegiatan administratif di kantor ke
dalam bentuk aplikasi yang dapat digunakan oleh peserta di mana
saja dan kapan pun tanpa batasan waktu. Untuk menggunakan
aplikasi Mobile JKN hanya perlu mengunduh aplikasi melalui Google

Play Store dan Apple Store. Aplikasi ini direkomendasikan untuk
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telepon pintar yang menggunakan sistem Android versi 4.0 ke atas
dan sistem iOS 10 (Kominfo, 2017).

Terdapat beberapa fitur aplikasi Mobile JKN yaitu Info JKN berisi
informasi lengkap mulai dari pendaftaran, hak dan kewajiban peserta
JKN, sanksi, fasilitas dan manfaat yang didapatkan. Peserta yaitu
menampilkan informasi peserta JKN mulai dari nama, tanggal lahir,
nomor BPJS hingga kelas dan lokasi faskes. Kartu peserta adalah
fitur yang menampilkan foto kartu peserta yang dapat digunakan
sebagai ganti jika kamu tidak membawa kartu BPJS. Ubah data
peserta, fitur ini memungkinkan peserta JKN untuk mengubah data
seperti nomor telepon, email, alamat surat, faskes, dan kelas BPJS.
Pendaftaran peserta untuk mendaftarkan diri menjadi peserta JKN
bagi pengguna yang merupakan calon peserta mandiri atau calon
Peserta Bukan Penerima Upah (PBPU). Premi/info iuran
menampilkan tagihan iuran BPJS Kesehatan yang harus dibayar
oleh peserta kategori peserta mandiri. Catatan pembayaran/ info
riwayat pembayaran menampilkan riwayat informasi pembayaran
premi, pembayaran denda dan pembayaran mobile. Pendaftaran
auto debit, untuk mempermudah peserta JKN KIS dalam membayar
iuran setiap bulannya. Riwayat pelayanan menampilkan informasi
riwayat kunjungan dan pelayanan peserta BPJS. Skrining adalah
fitur pelayanan skrining riwayat kesehatan untuk membantu melihat
potensi risiko penyakit peserta. Ketersediaan tempat tidur untuk

melihat ketersediaan tempat tidur atau ruang rawat inap.
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Pendaftaran pelayanan. Fitur pendaftaran antrian online pada
Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP). Lokasi fasilitas
kesehatan. Memuat informasi mengenai lokasi kantor BPJS, faskes
pertama dan lanjutan. Cek Virtual Account (VA). Fitur untuk mencari
nomor virtual account peserta berdasarkan NIK. Fitur pengaduan
keluhan merupakan layanan untuk mengajukan aduan dan keluhan
yang tersambung ke BPJS Kesehatan Care Center. Konsultasi
dokter yaitu untuk memudahkan peserta melakukan komunikasi ke
dokter di tempat FKTP terdaftar (Siahaan dan Pardede, 2022).
Sebagai suatu aplikasi pelayanan, Mobile JKN tentunya
membutuhkan umpan balik dari pengguna. Beberapa penelitian telah
dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna. Salah satu
peneletian tersebut adalah dari Herlinawati, et al (2021) yang meneliti
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pendaftaran online pada
aplikasi Mobile JKN dengan kesimpulan peserta sebagian besar
merasa puas terhadap pendaftaran online BPJS Kesehatan pada
aplikasi Mobile JKN peserta yang tidak puas di sebabkan karena
masih gagap teknologi, belum memahami dalam penggunaannya
dan fitur masih dianggap belum lengkap untuk memenuhi sesuai
kebutuhan peserta. Penelitian lain adalah dari Firmana, et al (2023)
dalam penelitiannya diperoleh kesimpulan para pengguna aplikasi
JKN Mobile tidak semuanya merasa puas dikarenakan terdapat
beberapa faktor yaitu dalam hal menu dan fitur yang kurang

berfungsi dengan baik dan mengenali penyelesaian masalah atau
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kendala yang dihadapi pengguna dalam hal ini petugas kurang
merespon kendala dari penggunanya.

Salah satu daerah yang sudah menggunakan aplikasi Mobile JKN
adalah Desa Pandanan. Desa Pandanan berada di Kecamatan
Wonosari, Kabupaten Klaten yang terdiri dari beberapa dukuh yaitu
Bendo, Biru, Galan, Ngepringan, Padasan, Pandanan, Tinggen,
Waru, dan Wonosari. Lembaga pendidikan yang ada di desa tersebut
adalah SD Negeri Pandanan. Fasilitas kesehatan terdekat di desa
Pandanan yaitu Puskesmas Wonosari.

Hasil studi awal yang peneliti lakukan, pengguna Mobile JKN di
Desa Pandanan sudah cukup merata. Rata-rata pengguna aplikasi
tersebut berusia 17-55 tahun. Sebagian masyarakat di Desa
Pandanan sudah dapat mengoperasikan aplikasi tersebut dan ada
juga masyarakat yang belum dapat mengoperasikan Mobile JKN
dikarenakan oleh beberapa faktor. Sampai saat ini belum ada
penelitian tingkat kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN di daerah
tersebut.

Penelitian ini merupakan replikasi penelitian terdahulu namun
menggunakan area yang berbeda yaitu di Desa Pandanan. Faktor
pembeda yang lain adalah teknik pengambilan sampel, peneliti
menggunakan purposive sampling.

Berdasar pemaparan latar belakang diatas maka peneliti tertarik

untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Tingkat
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Kepuasan Masyarakat Terhadap Penggunaan Aplikasi Mobile JKN di

Desa Pandanan’.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan
masalah pada penelitian ini adalah “Bagaimana tingkat kepuasan
masyarakat di Desa Pandanan terhadap penggunaan aplikasi
Mobile JKN jika ditinjau berdasarkan faktor tingkat pendidikan,

jenis kelamin, dan pekerjaan ?”

C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Menganalisis faktor-faktor yang berhubungan dengan
tingkat kepuasan masyarakat di Desa Pandanan, Kecamatan
Wonosari, Kabupaten Klaten terhadap penggunaan aplikasi
Mobile JKN.
2. Tujuan Khusus
Adapun tujuan khusus dari penelitian ini adalah:
a. Mengetahui hubungan tingkat pendidikan dengan tingkat
kepuasan.
b. Mengetahui hubungan jenis kelamin dengan tingkat
kepuasan.
c. Mengetahui hubungan pekerjaan dengan tingkat

kepuasan.
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d. Mengetahui hubungan pendidikan, jenis kelamin, dan
pekerjaan secara bersama sama dengan tingkat

kepuasan masyarakat pengguna Mobile JKN.

D. Manfaat Penelitian
1. Secara Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan berguna untuk memberikan
umpan balik yang dapat digunakan untuk perbaikan dan
pengembangan aplikasi Mobile JKN agar dapat memberikan
layanan yang lebih baik dan meningkatkan kepuasan
pengguna.
2. Secara Praktis
a. Instansi pemerintah
Memperoleh gambaran tentang tingkat kepuasan
penggunaan aplikasi Mobile JKN.
b. Peneliti Selanjutnya
Sebagai dasar dalam melakukan penelitian selanjutnya
terkait kepuasan penggunaan aplikasi Mobile JKN.
c. Mahasiswa
Untuk menambah wawasan terkait dengan kepuasan

penggunaan aplikasi Mobile JKN.



BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori

1.

Kepuasan

a. Pengertian

Kepuasan adalah suatu keadaan yang dirasakan seseorang
setelah dia mengalami suatu kinerja atau hasil yang telah
memenuhi berbagai harapannya. Kepuasan muncul pada
perasaan seseorang (pelanggan) setelah membandingkan
antara hasil yang dirasakan (pelayanan yang diterima dan
dirasakan) dengan yang diharapkannya (Dailiati, 2018).
Menurut Siagian (2009) sebagaimana dikutip oleh (Parnawi,
2020) kepuasan bersal dari bahasa latin: satis yang artinya
cukup baik dan facio artinya membuat atau melakukan
sehingga dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu
atau membuat sesuatu memadai. Kepuasan adalah cara
pandang seseorang baik bersifat positif atau bersifat negatif
tentang sesuatu.

Menurut Kotler (2007) sebagaimana dikutip oleh (Handayany,
2020) Kepuasan adalah tingkat keputusan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya. Jadi kepuasan atau

ketidakpuasan adalah kesimpulan dari interaksi antara
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harapan dan pengalaman sesudah memakai jasa atau

pelayanan yang diberikan.

Kepuasan masyarakat merupakan faktor yang sangat penting

dan menentukan keberhasilan suatu badan usaha karena

masyarakat adalah konsumen dari produk yang dihasilkannya

(Dailiati, 2018).

. Indeks kepuasan masyarakat

Menurut Peraturan Menteri PAN No. 25 (2004) sebagaimana

dikutip (Semil, 2018) tentang pedoman penyusunan Indeks

Kepuasan Masyarakat (IKM) terdapat 14 unsur, diantaranya

adalah:

1) Prosedur pelayanan, kemudahan tahapan pelayanan
diberikan kepada masyarakat dilihar dari sisi
kesederhanaan alur pelayanan.

2) Persyaratan pelayanan, persyaratan teknis dan
administratif yang diperlukan untuk mendapatkan
pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya.

3) Kejelasan petugas pelayanan, keberadaan dan kepastian
petugas yang memberikan pelayanan (nama, jabatan
serta kewenangan dan tanggung jawabnya).

4) Kedisiplinan petugas pelayanan, kesungguhan petugas
dalam memberikan pelayanan terutama terhadap

konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku.
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8)
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Tanggung jawab petugas pelayanan, kejelasan
wewenang dan tanggung jawab petugas dalam
penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.
Kemampuan petugas pelayanan, tingkat keahlian dan
ketrampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan atau
menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat.
Kecepatan pelayanan, target waktu pelayanan dapat
diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit
penyelenggara pelayanan.

Keadilan mendapatkan  pelayanan, pelaksanaan
pelayanan dengan tidak membedakan golongan atau
status masyarakat yang dilayani.

Kesopanan dan keramahan petugas, sikap dan perilaku
petugas dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat secara sopan dan ramah serta saling

menghargai dan menghormati.

10) Kewajaran biaya pelayanan, keterjangkauan masyarakat

terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit

pelayanan.

11) Kepastian biaya pelayanan, kesesuaian antara biaya

yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan.

12) Kepastian jadwal pelayanan, pelaksanaan waktu

pelayanan, sesuai dengan ketentuan yang telah

ditetapkan.
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13) Kenyamanan lingkungan, kondisi sarana dan prasarana
pelayanan yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat
memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan.

14) Keamanan pelayanan, terjaminnya tingkat keamanan
lingkungan unit penyelenggara pelayanan ataupun
sarana yang digunakan, sehingga masyarakat merasa
tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

c. Jenis kepuasan

Menurut Stifani (2002) sebagaimana dikutip (Bafadhal, 2021)

kepuasan pelanggan tidak hanya mempengaruhi loyalitas

pelanggan, tetapi juga reputasi perusahaan secara
keseluruhan. Oleh karena itu, analisis terhadap jenis-jenis
kepuasan pelanggan menjadi krusial dalam penelitian ini.

Kepuasan pelanggan dapat dibedakan menjadi 2 macam

yaitu:

1) Kepuasan fungsional, didapatkan dari fungsi suatu produk
karena produk tersebut sesuai dengan fungsi yang
diharapkan oleh pelanggan.

2) Kepuasan psikologikal, diperoleh dari suatu atribut yang

bersifat intangible (tidak berwujud).
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d. Harapan

Dalam usaha meningkatkan kepuasan pelanggan,

perusahaan perlu memahami harapan pelanggan. Adapun 3

tingkat harapan tersebut, yaitu:

1) Harapan implisit, adalah harapan yang tidak terkait
langsung dengan produk atau jasa (harapan dasar).

2) Harapan eksplisit, adalah harapan yang tersirat atau
dinyatakan dan terkait langsung dengan produk atau jasa.

3) Harapan tersembunyi, adalah harapan yang tidak
terungkapkan (Kaihatu et al., 2015).

e. Tahapan kepuasan

Dalam menggunakan barang atau jasa, terdapat beberapa

tahapan yang terjadi diantaranya:

1) Kebutuhan (need), merupakan hal dasar yang harus
didapatkan seseorang. Seseorang yang sangat
menghargai waktu membutuhkan sebuah alat yang
mampu menunjukkan waktu dengan sangat akurat.

2) Keinginan (want), adalah kelanjutan dari tahap
kebutuhan, dimana timbul hasrat dalam diri seseorang
untuk memastikan kebutuhannya tercukupi.

3) Harapan (hope), keinginan yang bersifat individu dan
spesifik. Ketika yang diharapkan seseorang dipengaruhi

baik oleh pengalaman pribadi maupun orang lain.
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4) Permintaan (demand), jumlah keinginan terhadap produk
atau jasa pelayanan tertentu yang didukung oleh
kemampuan dan kemauan untuk membeli atau
memanfaatkan jasa tersebut.

5) Pemanfaatan (utilization), produk atau pelayanan yang
telah diterima. Pada tahaap ini apa yang telah diharapkan
oleh pelanggan diuji kebenarannya.

6) Kepuasan (satisfaction), merupakan suatu kebutuhan,
keinginan, dan harapan pelanggan terpenuhi melalui
produk atau jasa yang dikonsumsi. Kepuasan adalah
rasio kualitas yang dirasakan oleh pelanggan dibagi
dengan kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan
(Kaihatu et al., 2015).

Faktor yang mempengarubhi

Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen

menurut Kotler (2004) sebagaimana dikutip (Daga, 2017):

1) Faktor kebudayaan
Memberikan pengaruh paling luas dan dalam pada
tingkah laku konsumen. Pemasar harus mengetahui
peran yang dimainkan oleh:

a) Budaya adalah kumpulan nilai-nilai dasar, persepsi,
keinginan dan tingkah laku yang dipelajari oleh
seorang anggota masyarakat dari keluarga dan

lembaga penting lainnya.
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Sub budaya sekelompok orang dengan sistem nilai
terpisah berdasarkan pengalaman dan situasi
kehidupan yang umum. Sub budaya termasuk
nasionalisme, agama, kelompok ras, dan wilayah
geografis.

Kelas sosial divisi masyarakat yang relatif permanen
dan teratur dengan para anggotanya menganut nilai-

nilai, minat dan tingkah laku yang serupa.

Faktor sosial

Tingkah laku konsumen dipengaruhi oleh faktor-faktor

sosial, yaitu:

a)

b)

Kelompok dua orang atau lebih yang berinteraksi
untuk mencapai sasaran individu atau bersama.
Keluarga organisasi pembelian konsumen yang paling
penting dalam masyarakat dan telah diteliti secara
mendalam, pemasar tertarik dalam peran dan
pengaruh suami, istri dan anak-anak pada pembelian
berbagai produk dan jasa.

Peran dan status peran terdiri dari aktivitas yang
diharapkan dilakukan seseorang menurut orang-orang
yang ada disekitarnya. Setiap peran membawa status
yang mencerminkan penghargaan yang diberikan oleh

masyarakat.
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3) Faktor pribadi

Didefinisikan sebagai karakteristik psikologis seseorang

yang berbeda dengan orang lain yang menyebabkan

tanggapan yang relatif konsisten dan bertahan lama

terhadap lingkungan. Keputusan membeli juga

dipengaruhi oleh karakteristik pribadi, yaitu:

a)

b)

d)

Umur dan tahap daur hidup, orang mengubah barang
dan jasa yang mereka beli selama masa hidupnya.
Selera akan makanan, pakaian, perabot dan rekreasi
sering kali berhubungan dengan umur.

Pekerjaan, seseorang mempengaruhi barang dan jasa
yang dibelinya. Pemasar berusaha mengenali
kelompok pekerjaan yang mempunyai minat di atas
rata-rata akan produk dan jasa mereka.

Situasi ekonomi, mempengaruhi pilihan produk.
Pemasar produk yang peka terhadap pendapatan
mengamati kecenderungan dalam pendapatan
pribadi, tabungan dan tingkat minat.

Gaya hidup, menampilkan pola bereaksi dan
berinteraksi seseorang secara keseluruhan di dunia.
Kepribadian, setiap orang mempengaruhi tingkah laku
membelinya. Kepribadian mengacu pada karakteristik

psikologi unik yang menyebabkan respons yang relatif
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konsisten dan bertahan lama terhadap lingkungan
dirinya sendiri.
Faktor psikologis
Konsumen dapat dipengaruhi perilakunya menurut
kehendak pihak yang berkepentingan. Adapun hal
tersebut antara lain:
a) Motivasi
b) Persepsi
c) Pengetahuan

d) Keyakinan dan sikap

g. Metode pengukuran kepuasan

Menurut Kotler, et al (2013) sebagaimana dikutip oleh Tjiptono

dan Chandra (2020) dan dikutip lagi oleh Suwitho (2022)

terdapat empat metode dalam mengukur Kkepuasan

konsumen diantaranya adalah:

1)

Compalint and sugesstion system (sistem keluhan dan
saran), setiap perusahaan yang berorientasi pada
pelanggan (customer oriented) perlu memberikan
kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan yang
dirasakan. Media yang digunakan bisa berupa kotak
saran atau dengan saluran telepon khusus.

Ghost Shopping (pembeli bayangan), metode ini

dilakukan dengan cara mempekerjakan beberapa orang



30

(ghost shopper) yang berperan sebagai pembeli dan
memanfaatkan produk atau jasa dari perusahaan
pesaing. Kemudian mereka akan diminta untuk
melaporkan mengenai kelemahan dan kekuatan dari
produk atau jasa perusahaan pesaing.

Lost Customer Analysis (analisis pelanggan yang hilang),
perusahaan akan mencoba menghubungi para pelanggan
yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah
pemasok agar dapat memahami dan supaya dapat
mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan
selanjutnya.

Customer Satisfaction Survey (survey kepuasan
pelanggan), dilakukan dengan metode survey, baik
melalui pos, telepon, email, website maupun wawancara

langsung.

. Indikator kepuasan

Adapun indikator untuk mengukur kepuasan konsumen

menurut Muchsin, et al (2008) sebagaimana dikutip oleh

(Fachmi & Setiawan, 2020) diantaranya adalah:

1)
2)

3)

4)

Perasaan senang terpuaskan dari kinerja jasa.
Kesesuaian kinerja jasa dengan harapan atas dasar
informasi.

Kinerja dari jasa yang tidak mengecewakan.

Puas dalam melakukan transaksi.
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5) Puas dengan semua jenis layanan yang diberikan.

2. Aplikasi Mobile JKN

a. Pengertian Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) merupakan bagian dari
Sistem Jaminan  Sosial Nasional (SJSN) yang
diselenggarakan dengan menggunakan mekanisme asuransi
kesehatan sosial yang bersifat wajib bagi seluruh rakyat
Indonesia. Terdapat lima program dalam sistem SJSN yaitu
jaminan kesehatan, jaminan kecelakaan kerja, jaminan hari
tua, jaminan pensiun, dan jaminan kematian. Program JKN
merupakan suatu program pemerintah yang bertujuan
memberikan kepastian jaminan kesehatan yang menyeluruh
bagi setiap masyarakat Indonesia agar dapat hidup sehat,
produktif, dan sejahtera (Chumaida et al., 2020)
Menurut Ashari (2012) sebagaimana dikutip Nugraha (2024)
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) adalah jaminan berupa
perlindungan kesehatan agar peserta memperoleh manfaat
pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi
kebutuhan dasar kesehatan yang diberikan kepada setiap
orang yang telah membayar iuran/iurannya dibayar oleh
pemerintah. Sedangkan menurut Tyas (2011) JKN merupakan
program pelayanan kesehatan terbaru yang sistemnya

menggunakan sistem asuransi. Artinya, seluruh warga
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Indonesia nantinya wajib menyisihkan sebagian kecil uangnya
untuk jaminan kesehatan di masa depan.
b. Manfaat JKN

Menurut Siswoyo (2015) sebagaimana dikutip Nugraha

(2024) JKN memiliki beberapa manfaat untuk masyarakat

diantaranya adalah:

1) Premi yang terjangkau.

2) Asuransi jaminan kesehatan nasional yang menerapkan
prinsip kendali mutu dan biaya.

3) Asuransi kesehatan sosial yang menjamin kepastian
pembiayaan pelayanan kesehatan yang berkelanjutan.

4) Asuransi kesehatan sosial yang dapat digunakan
diseluruh Indonesia.

c. Jenis BPJS

Menurut Herlambang (2016) BPJS adalah badan hukum

yang dibentuk dengan UU BPJS untuk menyelenggarakan

program jaminan sosial. Undang-undang Nomor 24 tahun

2011 membentuk dua BPJS vyaitu:

1) BPJS Kesehatan, berfungsi menyelenggarakan program
jaminan kesehtaan.

2) BPJS Ketenagakerjaan, berfungsi untuk
menyelenggarakan program jaminan kecelakaan kerja,
jaminan kesehatan, jaminan hari tua, dan jaminan

pensiun.
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d. Tugas BPJS

Dalam melaksanakan fungsi sebagai penyelenggara program

jaminan kesehatan sosial, BPJS Kesehatan mempunyai tujuh

tugas utama, yaitu:

1) Menerima pendaftaran peserta JKN.

2) Memungut dan mengumpulkan iuran JKN dari peserta,
pemberi kerja, dan pemerintah.

3) Menerima bantuan iuran dari pemerintah.

4) Mengelola dana jaminan sosial untuk kepentingan peserta

5) Mengumpulkan dan mengelola data peserta JKN.

6) Membayarkan manfaat, dan atau membiayai pelayanan
kesehatan sesuai dengan ketentuan
program jaminan sosial.

7) Memberikan informasi mengenai penyelenggaraan
program jaminan sosial kepada peserta dan masyarakat
(Herlambang, 2016).

e. Pengertian Mobile JKN

Peserta Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)

kesehatan wajib mengikuti pelayanan berjenjang sistem

rujukan yang dilakukan yaitu rujukan poli dan emergency.

Salah satu aplikasi yang mendekati dengan sistem rujukan

adalah Mobile JKN. Mobile JKN merupakan suatu aplikasi

yang dibuat oleh BPJS Kesehatan sebagai bentuk

peningkatan pelayanan yang diberikan serta membantu
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pesertanya untuk mendaftar antrean di Fasilitas Kesehatan
Tingkat Pertama (FKTP) yang terdaftar (Handayani et al.,
2022)

Menurut Wulanadaryi, et al (2019) sebagaimana dikutip
Setianingrum (2024) Mobile JKN adalah aplikasi yang dapat
diakses pada smartphone. Terobosan terbaru BPJS melalui
aplikasi supaya memudahkan dalam pendaftaran online,
serta memudahkan dalam akses informais terkait data
kepesertaan, melihat tagihan iuran peserta, mendapatkan
layanan Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) dan
Fasilitas Kesehatan Tingkat Lanjut (FKTL) serta mudah bagi
masyarakat jika ingin menyampaikan saran maupun keluhan.
Pelayanan dikatakan cepat dan efektif apaabila masyarakat
mendapatkan kemudahan dalam pelayanan tersebut dengan
prosedur yang mudah, cepat, dan tepat serta masyarakat
merasa puas akan pelayanan yang diberikan.

Tujuan Mobile JKN

Menurut BPJS Kesehatan (2017) sebagaimana dikutip
Handayani (2021) Aplikasi Mobile JKN di luncurkan pada
tanggal 15 November 2017. Aplikasi ini diharapkan dapat
meningkatkan pelayanan terhadap peserta Jaminan
Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia Sehat (JKN-KIS).
Aplikasi Mobile JKN merupakan bentuk transformasi digital

yang semula berupa kegiatan administratif di kantor cabang



35

dan fasilitas kesehatan, di transformasi kedalam bentuk
aplikasi yang dapat digunakan oleh peserta dimana saja dan
tanpa batasan waktu. Tercatat pengguna aplikasi Mobile JKN
versi Android sebanyak lebih dari satu juta pengguna dan di
iOS lebih dari 2000 pengguna pada tahun 2017. Tujuan awal
adanya Mobile JKN untuk memberikan pengalaman
kemudahan dalam mengakses layanan program JKN dalam
satu pintu. Mulai dari pelayanan informasi dan administrasi
peserta, perubahan data peserta, pembayaran iuran,
informasi fasilitas kesehatan, layanan antrean online,
konsultasi layanan kesehatan, hingga skrining kesehatan

(Indriyani, 2023)

. Manfaat Mobile JKN

Dalam meningkatkan pelayanan publik khususnya di bidang
kesehatan BPJS Kesehatan mempunyai suatu inovasi terbaru
terkait JKN-KIS yaitu aplikasi Mobile JKN, tujuan dengan
adanya aplikasi ini dapat mengurangi antrian msyarakat di
kantor BPJS Kesehatan selain itu banyak juga manfaat yang
didapat melalui aplikasi ini mulai dari mendaftar dan
mengubah data kepersertaan, untuk mendapatkan informasi
peserta dan data keluarga, mengetahui informasi informasi
terkait tagihan iuran, untuk mendapatkan pelayanan Fasilitas

Kesehatan (KIS Digital), dan menyampaikan keluhan dan
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permintaan informasi seputar JKN-KIS (Siahaan & Pardede,

2022).

. Fitur Mobile JKN

Terdapat beberapa fitur menarik dan bermanfaat yang

disediakan oleh aplikasi Mobile JKN untuk memudahkan para

peserta JKN-KIS dalam mengakses layanan kesehatan

secara praktis dan efisien diantaranya adalah (Siahaan &

Pardede, 2022):

1)

3)

4)

5)

Info JKN berisi informasi lengkap mulai dari pendaftaran,
hak dan kewajiban peserta JKN, sanksi, fasilitas dan
manfaat yang didapatkan.

Peserta yaitu menampilkan informasi peserta JKN mulai
dari nama, tanggal lahir, nomor BPJS hingga kelas dan
lokasi faskes.

Kartu peserta adalah fitur yang menampilkan foto kartu
peserta yang dapat digunakan sebagai ganti jika kamu
tidak membawa kartu BPJS.

Ubah data peserta, fitur ini memungkinkan peserta JKN
untuk mengubah data seperti nomor telepon, email,
alamat surat, faskes, dan kelas BPJS.

Pendaftaran peserta untuk mendaftarkan diri menjadi
peserta JKN bagi pengguna yang merupakan calon
peserta mandiri atau calon Peserta Bukan Penerima Upah

(PBPU). Premi/info iuran menampilkan tagihan iuran
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7)

8)

9)
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BPJS Kesehatan yang harus dibayar oleh peserta
kategori peserta mandiri.

Catatan pembayaran atau info riwayat pembayaran
menampilkan riwayat informasi pembayaran premi,
pembayaran denda dan pembayaran mobile.
Pendaftaran auto debit, untuk mempermudah peserta
JKN KIS dalam membayar iuran setiap bulannya.
Riwayat pelayanan menampilkan informasi riwayat
kunjungan dan pelayanan peserta BPJS.

Skrining adalah fitur pelayanan skrining riwayat kesehatan
untuk membantu melihat potensi risiko penyakit peserta.
Ketersediaan tempat tidur untuk melihat ketersediaan

tempat tidur atau ruang rawat inap.

10) Pendaftaran pelayanan, fitur pendaftaran antrian online

pada Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP).

11) Lokasi fasilitas kesehatan, memuat informasi mengenai

lokasi kantor BPJS, faskes pertama dan lanjutan.

12) Cek Virtual Account (VA). Fitur untuk mencari nomor

virtual account peserta berdasarkan NIK.

13) Fitur pengaduan keluhan merupakan layanan untuk

mengajukan aduan dan keluhan yang tersambung ke

BPJS Kesehatan Care Center.
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14) Konsultasi dokter yaitu untuk memudahkan peserta
melakukan komunikasi ke dokter di tempat FKTP
terdaftar.

Cara daftar dan login

Menurut BPJS Kesehatan (2017) adapun cara yang dilakukan

untuk mendaftar sebagai pengguna Mobile JKN:

1) Buka aplikasi Mobile JKN, kemudian tap tombol daftar

2) Setelah form pendaftaran ditampilkan, isi form
pendaftaran sesuai kebutuhan yang diminta: NIK (Nomor
Induk Kependudukan), nama, tanggal lahir, kode captcha.

3) Kemudian klik verifikasi data, lalu akan dilanjutkan pada
form lanjutan pendaftaran

4) Isikan nomor handphone yang aktif kemudian klik kirim
kode verifikasi

5) Kemudian muncul halaman syarat dan ketentuan, klik
ceklist saya setuju, kemudian klik selanjutnya

6) Pada halaman verifikasi One Time Password (OTP) nomor
handphone, kode OTP akan dikirimkan ke handphone
pengguna, jika sudah muncul kode OTP maka masukkan
kode OTP pada form verifikasi OTP

7) Setelah semua berhasil di input, klik registrasi untuk
menyelesaikan registrasi pengguna akan diarahkan ke

halaman utama.
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Apabila telah terdaftar berikut cara pengguna Mobile JKN

untuk masuk atau login kedalam aplikasi:

1) Buka aplikasi Mobile JKN yang sudah terinstal, kemudian
akan menampilkan halaman awal. Pilih masuk/daftar yang
terletak pada pojok kiri atas

2) Selanjutnya pilih masuk

3) Pilih jenis identitas, masukan NIK atau nomor BPJS sesuai
identitas yang dipilih

4) Masukkan password dan captcha lalu klik masuk.

j.  Hambatan dan masalah

Menurut Siahaan & Pardede (2022) dengan adanya inovasi

dalam bidang kesehatan, tidak dapat dipungkiri bahwa masih

terdapat banyak hambatan dan masalah. Masalah yang
sering terjadi diantaranya:

a. Masalah koneksi jaringan.

b. Banyak masyarakat yang belum sepenuhnya paham
dalam penggunaan Mobile JKN.

c. Efektivitas dalam aplikasi Mobile JKN.

B. Penelitian yang Relevan
Penelitian yang relevan adalah peneliti yang mengemukakan
hasil penelitian yang berhubungan dengan topik penelitian yang
dilaksanakan, hasil penelitian yang relevan bertujuan untuk

menunjukkan posisi penelitian yang dilakukan diantara penelitian
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yang berkaitan yang pernah dilakukan. Penelitian yang relevan biasanya digunakan untuk mencari persamaan dan

perbedaan dengan penelitian yang lainnya. Adapun penelitian yang relevan adalah sebagai berikut (Latif et al., 2017):

regresi linear
berganda

Tabel 2.1
Penelitian Relevan
No Judul Penulis Tahun Desain Hasil Perbedaan

Desain:

Kuantitatif

Sampling:100

Variabel:

Variabel
ﬁgg[‘;:an LeerpI)iLaat:san Terdapat. perbedaan pada tekn?k_
Pengguna pengguna . pengambilan sampel. Pgnelltl
Aplikasi Ragil Ayu Variabel Sebagian besar sebelumnya men_ggunakan simple
Mobile JKN Wigatie bebas: responden merasa puas rando.m .s.ampllng, sedangkqn

1 di BPJS dan Intan 2023 conter;t terhadap digitalisasi penelitian ini menggunakan teknik

Kesehatan  Zainafree accurac;y pelayanan melalui aplikasi purpo.s.sive sampling. Perbedaan padq
Kantor format ’ease Mobile JKN. penelitian sebelumnya berIoK§3| .d!
Cabang of ’ use, kantorca}bqngsedangkan penelitian ini
Magelang timeliness berlokasi di desa.

Instrumen:

Kuesioner

Analisa:
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Judul Penulis Tahun Desain Hasil Perbedaan
Terdapat
perbedaan pada

Banyall< pengambilan
Desain: maha_lls_llfwa yang sampel. Peneliti
Kuantitatif meenmlelta:huan sebelumnya
Sampling:96 Eaikg dan menggunakan
Varlabel: Variabel aksesibilitas acmdeptal
terikat: an mudah sampling,
pemanfaatan ﬁntugk sedaqgkan N
gemanfaatan Rindha Mareta Variabel bebas: menggunakan penelitian ini
er_lggu_naal\;; bil Kusumawati, penggunaan aplikasi mobile menggunakan
Aplikasi obre Apriyani, Kartina 2024 aplikasi JKN JKN namun S|mple_ random
JKN  Kesehatan Wulandairri mobile ’ sampling.
Kantor Sue_mn o’ Instrumen: belum Populasi pada
Kabupaten Tegal uwigny Kuesioner me_mar!faatkan penelitian
aplikasi tersebut
dengan sebelumnya
K karena beberapa adalah
mengfguna ap faktor. Salah satu mahasiswa
goo?e_ . °fmt faktornya adalah sedngkan ’
Ana Isa. unvanat ,oreka  belum ” .
dan bivariat e .~ . penelitian ini
memiliki aplikasi .
. populasinya
mobile JKN. adalah

masyarakat
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No Judul Penulis Tahun Desain Hasil Perbedaan
Terdapat perbedaan
pada teknik
pengambilan sampel.

Sebagian Peneliti  sebelumnya

besar menggunakan teknik

. e (73%) accidental sampling,

[S):rsri;ﬂﬁgﬂoo K\L;:R:La;:]_c responden  sedangkan penelitian

Tingkat Kepuasan Variabel terikat: Tingkat muear:sa ![Z-Iknik Sir?ne?gg;r;]adl;amn

Masyarakat Terhadap Herlinawati, Lilis kepuasan masyarakat ’E)erhada samplin P Pada

Pendaftaran Online Bpjs Banowati, Devi 2021 Variabel bebas: endaftzran en:Iitiagr; sebelumnva

Kesehatan Pada Aplikasi Revilia Pendaftaran online pada gnline g"lelakukan enelitign
Mobile Jkn aplikasi mobile jkn BPJS terhad pd ft

Instrumen: Kuesioner erhadap pendattaran

Analisa: Univariat Kesehatan online yang tersedia

' ' pada pada aplikasi Mobile

aplikasi JKN, sedangkan

Mobile JKN penelitian ini meneliti

penggunaan aplikasi

Mobile JKN secara

keseluruhan
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Judul Penulis Tahun Desain Hasil Perbedaaan
Tidak terdapat Terdapat
hubungan yang perbedaan pada

Desain: signifikap _ antara Teknik _
Kuantitétif karakteristik o pengambilan
Sampling:135 respopden yaitu jenis sampg[.
Variabel’ ) kelarr_up, usia, Penelitian
Variabel pend@kan, sebelumnya
terikat: pekerjaan, dan mer)ggunakan
karaktéristik segmen peserta accidental
Analisis Kualitas responden terhadap tingkat sampling,
Layanan Aplikasi dan  kualitas kepuasan pengguna sedangkan
Mobile JKN layanan Mobile JKN. Namun, penelitian ini
Terhadap Tingkat Deva  Amanda Variabel terdapat hubungan menggunakan
Kepuasan Putri dan Chatila 2023 bebas: yang signifikan simple random
Peserta  BPJS Maharani Tingkét antara kualitas sampling.
Kesehatan Kepuasan layanan terhadap Terdapat
Kantor Peserta tingkat kepuasan perbedaan pada
Kabupaten Tegal BPJS pengguna Mobile lokasi penelitian.
Kesehatan ?JKN. Hasil peqelitian Penelitian
Instrumen: juga menunjukkan sebelumpyg .
Kuesioner bahwa fitur berlokasi di klinik
Analisa: perubahan . .d.ata dan . dokter
univariat dan peserta menjadi f!tur praktik
bivariat yang paling perorangan,
memuaskan dan sedangkan
tidak ada fitur yang penelitian ini

tidak memuaskan.

berlokasi di desa.
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C. Kerangka Konsep

Menurut Creswell (2009) sebagaimana dikutip (Iriani et al., 2022)
kerangka konsep ialah suatu uraian tentang hubungan atau kaitan
antara variabel yang akan diamati atau diukur melalui riset yang akan
dilakukan. Kerangka konsep pada dasarnya merupakan kerangka
berfikir mengenai alur sebuah riset dimana alur tersebut dapat dibuat
suatu hubungan antara variabel maupun konsep yang diamati.
Dengan kata sederhana, kerangka konsep memetakan bagaimana
berbagai konsep dan variabel dalam riset yang dilakukan
berhubungan satu sama lainnya.

Kerangka konsep pada penelitian yang berjudul “Analisis Tingkat
Kepuasan Masyarakat Terhadap Penggunaan Aplikasi Mobile Jkn Di

Desa Pandanan”

Input Proses Output
Kepuasan
Mobile JKN Masyarakat Pelanggan

- Tujuan - Pendidikan - Jenis
- Manfaat - Jenis - Harapan
- Fitur ”|  Kelamin | - Tahapan

- Cara login - Pekerjaan - Faktor

- Hambatan - Metode
- Indikator

D. Hipotesa

Menurut (Amirrullah, 2022) hipotesis merupakan suatu

jawaban yang bersifat sementara terhadap masalah yang diajukan,
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dan jawaban itu masih akan diuji secara empirik kebenarannya.
Jawaban yang diungkapkan dalam hipotesis masih didasarkan atas
teori-teori yang relevan dan belum dilakukan suatu pengujian
terhadap data-data yang dikumpulkan. Karena masih dilakukan
pengujian, maka hasilnya dapat menyimpang dari pernyataan
hipotesis (hipotesis ditolak) atau sesuai dengan jawaban sementara
(hipotesis diterima).

Hipotesa alternative (Ha) pada penelitian ini adalah terdapat
hubungan tingkat pendidikan, jenis kelamin, dan pekerjaan dengan

tingkat kepuasan penggunaan aplikasi Mobile JKN.



BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Desain Penelitian
Penelitian ini adalah analitik kuantitatif dengan menggunakan
desain korelasi. Penelitian ini berjudul Analisis Tingkat Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penggunaan Aplikasi Mobile JKN di Desa
Pandanan. Penelitian terdiri dari 3 variabel bebas yaitu pendidikan,
jenis kelamin, pekerjaan dan 1 variabel terikat yaitu tingkat kepuasan

masyarakat terhadap aplikasi Mobile JKN.

B. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling
1. Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang
menggunakan aplikasi Mobile JKN di Desa Pandanan,
Kecamatan Wonosari, Kabupaten Klaten. Studi awal populasi
target berjumlah 155 dengan kriteria populasi menggunakan
aplikasi Mobile JKN dengan kriteria inklusi lama kepesertaan
minimal 1-5 tahun terakhir dan memiliki usia 17-55 tahun.
2. Sampel
Karena keterbatasan waktu dan biaya dalam pelaksanaan
penelitian, peneliti memutuskan untuk menggunakan teknik
sampling. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah 111, yang diperoleh berdasarkan perhitungan

menggunakan rumus:

46
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N
n=——-
1+ N(e)

n=150/1+150(0,0025)
= 111 responden
Teknik Sampling

Penelitian ini menerapkan teknik probability sampling dengan
metode simple random sampling. Sampel dipilih secara acak
sederhana melalui undian. Peneliti menuliskan di kertas yang
berisikan angka dari 1 hingga 155, selanjutnya kertas tersebut
dilipat dan dimasukkan dalam toples, kemudian mengundi hingga
diperoleh sebanyak 111 angka. Angka-angka yang terpilih
tersebut digunakan untuk menentukan responden dalam

penelitian ini.

C. Alat Penelitian

Dalam pengumpulan data, instrumen sangat penting dalam

penelitian, karena instrumen merupakan alat ukur dan akan

memberikan informasi tentang apa yang kita teliti.

1.

Kuesioner tingkat kepuasan

Kuesioner ini digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan
penggunaan aplikasi Mobile JKN. Alat ukur terdiri atas 28
pernyataan, dengan skala likert. Pilihan jawaban dan pedoman

penilaian terdiri atas pernyataan favorable dan unfavorable.
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Pernyataan favorable merupakan pernyataan yang bersifat positif
(mendukung) sedangkan pernyataan unfavorable merupakan
pernyataan yang mengandung unsur negatif yaitu tidak
mendukung (Haris et al., 2023).

. Pedoman penilaian pernyataan favorable

a. Sangat Setuju dengan bobot nilai 5 (lima)

b. Setuju dengan bobot nilai 4 (empat)

c. Agak Setuju dengan bobot nilai 3 (tiga)

d. Tidak Setuju dengan bobot nilai 2 (dua)

e. Sangat Tidak Setuju dengan bobot nilai 1 (satu)

. Pedoman penilaian pernyataan unfavorable:

a. Sangat Setuju dengan bobot nilai 1 (satu)

b. Setuju dengan bobot nilai 2 (dua)

c. Agak Setuju dengan bobot nilai 3 (tiga)

d. Tidak Setuju dengan bobot nilai 4 (empat)

e. Sangat Tidak Setuju dengan bobot nilai 5 (lima)

. Hasil pengukuran dibagi menjadi 2 kategori yaitu puas dan tidak
puas dengan kategori penilaian:

a. Tidak puas: 28-84

b. Puas: 85-140

Kategori tersebut diperoleh dari (skor maksimal — skor minimal) :

jumlah kategori.
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5. Lembar observasi/ dokumentasi
Berisi data diri responden meliputi jenis kelamin, pekerjaan,
dan pendidikan terakhir, yang diperoleh dengan memeriksa Kartu

Keluarga (KK) atau Kartu Tanda Penduduk (KTP) responden.

D. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Uji validitas
Uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa setiap
pernyataan dalam instrumen benar-benar mencerminkan dan

mengukur variabel yang hendak diteliti.

Tabel 3.1
Uji Validitas
Alat Penelitian Jumlah Indeks Validitas
Item
Kuesioner Tingkat 28 0.399-0.743

Kepuasan

r-tabel (n=30): 0,361

Uji validitas instrumen penelitian kuesioner tingkat kepuasan
menggunakan teknik Product Moment Pearson Hasil uiji
validitas sebagaimana terlihat pada tabel 3.1 mendapatkan
nilai korelasi yang lebih besar dari r-tabel (0,361). Terdapat 30
item pernyataan, terdapat 2 item yang tidak valid karena yaitu
nomer 15 dan nomer 25. Untuk kedua nomer yang tidak valid
tersebut dieliminasi, namun tidak menggangu atau
mempengaruhi hasil penelitian karena dari 28 pernyataan
tersebut sudah mewakili 5 (lima) indikator kepuasan

diantaranya:
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1) Perasaan senang terpuaskan

2) Kesesuaian kinerja dengan harapan

3) Kinerja yang tidak mengecewakan

4) Puas dalam melakukan transaksi

5) Puas dengan semua jenis layanan yang diberikan

2. Uji reliabilitas

Uji reliabilitas dengan menggunakan teknik Cronbach's Alpha
bertujuan untuk memastikan bahwa instrumen menghasilkan
data yang konsisten ketika digunakan berulang kali pada
responden yang sama dalam kondisi serupa.

Tabel 3.2
Hasil Uji Reliabitas

Jumlah Item Cronbach's Alpha

30 .882

Tabel 3.2 memberikan gambaran hasil uji reliabilitas, dimana
didapatkan hasil lebih besar dari r tabel untuk alpha 5% yaitu 0,7.
Maka kuesioner ini dinyatakan reliabel karena nilai yang
didapatkan dari uji reliabilitas ini adalah 0,882.
3. Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data dirancang
secara sistematis untuk memastikan data yang diperoleh relevan,
akurat, dan dapat mendukung tujuan penelitian. Berikut terdapat
langkah-langkah pengumpulan data yaitu:
a. Peneliti melakukan pembuatan Ethical Clearance (EC) di

Rumah Sakit Umum Daerah Dokter Moewardi Surakarta.
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b. Peneliti meminta surat izin penelitian dari STIKES PANTI
KOSALA.

c. Setelah mendapatkan surat tersebut, peneliti menyerahkan
dokumen permohonan izin penelitian kepada Kepala Desa
Pandanan.

d. Peneliti menyebarkan kuesioner sejumlah 30 di luar Desa
Pandanan untuk dilakukan uji validitas dan reliabilitas.

e. Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas maka dilakukan
penyebaran di Desa Pandanan sejumlah 111 kuesioner.

f. Setelah kuesioner terkumpul maka data tersebut diolah
kemudian dilakukan tabulasi data. Kemudian di uji normalitas
data menggunakan kolomogorov smirnov.

g. Kemudian peneliti melakukan analisis univariat, bivariat, dan
multivariat.

h. Setelah semuanya selesai dilanjutkan dengan menyusun hasil
penelitian, pembahasan, serta penutup.

4. Analisa Data
a. Tahap Pengolahan Data
1) Editing
Meneliti kembali data yang telah dikumpulkan oleh peneliti
untuk mengetahui apakah berkas tersebut sudah dapat

dilakukan ke tahap selanjutnya.

2) Koding
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Melakukan klasifikasi jawaban kedalam kategori sehingga
memudahkan dalam melakukan analisis dan pembahasan
hasil penelitian, berikut terdapat kategori yaitu:
a) Kategori tingkat kepuasan
(1) Tidak puas: 1
(2) Puas: 2
b) Kategori pendidikan
(1) Dasar dan menengah: 1
(2) Tinggi: 2
c) Kategori jenis kelamin
(1) Perempuan: 1
(2) Laki-laki: 2
d) Kategori pekerjaan
(1) Tidak/ belum bekerja: 1
(2) Bekerja: 2
b. Tabulating
Setelah proses koding selesai, langkah berikutnya adalah
melakukan tabulasi data. Data yang telah terkumpul disusun
dalam bentuk tabulasi untuk mempermudah analisis.

Tabel 3.3

Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Masyarakat

Tingkat Kepuasan Masyarakat f %

Puas

Tidak puas

Jumlah
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Tabel 3.4
Distribusi Frekuensi Tingkat Pendidikan
Pendidikan f %
Dasar dan menengah
Tinggi
Jumlah
Tabel 3.5
Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin
Jenis Kelamin f %
Laki-laki
Perempuan
Jumlah
Tabel 3.6
Distribusi Frekuensi Pekerjaan
Pekerjaan f %
Tidak/ belum bekerja
Bekerja
Jumlah

c. Analisis Statistik
1) Analisis univariat
Menurut Lusiana & Mahmudi (2020) analisis univariat
digunakan untuk mengetahui ukuran pemusatan dan
dispersi data seperti presentase, nilai rata-rata, standar
deviasi. Analisis univariat mencakup:
a) Mean atau rata-rata merupakan ukuran numerik yang

paling sering digunakan.
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Keterangan:

_Zfl-xi
X=T3E

x: rata-rata
2 jumlah
fi: frekuensi kelas
xi: titik tengah interval
b) Median merupakan nilai tengah dari data yang telah

diurutkan.

Me = Th + (5;*);)
Keterangan:
Me: Median
Th: Tepi bawah kelas median
n: Banyaknya seluruh data
fk: Frekuensi kumulatif sebelum kelas median
f: Frekuensi kelas median
p: Panjang kelas interval
c) Modus yaitu nilai yang paling sering muncul atau nilai

yang memiliki frekuensi terbesar

Mo T + | —Ip
: ke, |
Keterangan:
Mo: Modus data kelompok

Th: Tepi bawah kelas modus

b1: Frekuensi kelas sebelumnya
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b2: Frekuensi kelas sesudahnya
p: Panjang kelas interval
2) Analisis bivariat digunakan untuk mengetahui keterkaitan
dari 2 variabel. Adapun langkah-langkah analisa bivariat
yaitu:
a) Menuliskan hipotesa alternatif penelitian

b) Membuat tabel statistik

Tabel 3.7
Tabulasi Silang Hubungan Pekerjaan dengan Tingkat
Kepuasan
Pekerjaan Tingkat Kepuasan
Puas Tidak puas

Tidak/ belum bekerja

Bekerja

Total
Tabel 3.8

Tabulasi Silang Jenis Kelamin dengan Tingkat Kepuasan

Tingkat Kepuasan
Jenis Kelamin

Puas Tidak puas
Laki-laki
Perempuan
Jumlah
Tabel 3.9

Tabulasi Silang Hubungan Pendidikan dengan Tingkat

Kepuasan



56

Tingkat Kepuasan
Pendidikan

Puas Tidak puas

Dasar dan menengah

Tinggi

Jumlah

c) Menentukan tingkat kepercayaan (significant)

Derajat kepercayaan ditulis dengan huruf P atau a.

Derajat significant yang sering dipakai adalah

(1) p = 0,05 atau 5%: tingkat kepercayaan 95%, atau
tingkat kesalahan 5% yang berarti kemungkinan
terjadi 5 kesalahan kesimpulan dari 100 kesimpulan
yang dibuat.

(2) a = 0,01 atau 1%: tingkat kepercayaan 99%, atau
tingkat kesalahan 1% yang berarti kemungkinan
terjadi 1 kesalahan kesimpulan dari 100 kesimpulan
yang dibuat.

d) Menentukan uji statistik yang digunakan

Dikarenakan data adalah skala nominal, maka uji

statistik akan menggunakan uji chi square.

(1) Manual

Keterangan:
X2 Chi Square

fo: Frekuensi Observasi

fe: Frekuensi Ekspektasi
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(2) Komputer: menggunakan bantuan program SPSS
for windows seri 26
e) Menuliskan kriteria penarikan kesimpulan
Yaitu kriteria yang dipakai untuk menerima atau
menolak hipotesa. Kriteria penarikan Kesimpulan dari
pengujian chi square adalah:
Jika x2 hitung < x? tabel, maka Ho diterima.
Jika x2 hitung = x? tabel, maka Ho ditolak.
3) Analisis multivariat
Menggunakan regresi logistik ganda, karena penelitian ini
terdiri atas 3 variabel bebas dan 1 variabel terikat dengan
skala ukur kategorik dikotomi, untuk mengidentifikasi
hubungan atau pengaruh jenis kelamin, pekerjaan, dan

pendidikan dengan kepuasan masyarakat.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1.

Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan dalam jangka waktu 3 bulan, yakni
September 2024 hingga November 2024. Lokasi penelitian
berada di Desa Pandanan, Kecamatan Wonosari, Kabupaten
Klaten, Jawa Tengah 57473.
Data Demografi

Penulis menyajikan data demografi responden yang diperoleh
dari hasil penelitian. Data ini meliputi karakteristik responden
berdasarkan variabel-variabel seperti jenis kelamin, tingkat
pendidikan, dan pekerjaan. Penyajian data demografi tersebut
bertujuan untuk memberikan gambaran umum mengenai profil
responden yang terlibat dalam penelitian.

Tabel 4.1

Data Demografi Responden

Karakteristik Responden f %

Jenis Kelamin

Laki-laki 56 50,5

Perempuan 55 49,5
Tingkat Pendidikan

Dasar dan menengah 75 67,6

Tinggi 36 32,4
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Karakteristik Responden f %
Pekerjaan
Bekerja 74 66,7
Tidak/ belum bekerja 37 33,3

Tabel tersebut menunjukkan distribusi yang hampir merata
berdasarkan jenis kelamin, dengan jumlah responden laki-laki
(50,5%) sedikit lebih tinggi dibandingkan perempuan (49,5%).
Sebagian besar responden (67,6%) memiliki latar belakang
pendidikan pada tingkat dasar dan menengah, sementara
sisanya (32,4%) telah menyelesaikan pendidikan tinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas responden berasal dari kelompok
dengan tingkat pendidikan yang cenderung menengah ke bawah.
Sebagian besar responden (66,7%) merupakan individu yang
sudah bekerja, sedangkan (33,3%) lainnya tidak atau belum
memiliki pekerjaan.
3. Hasil Penilitian
a. Analisis univariat

Tabel 4.2
Hasil Analisis Univariat Tingkat Kepuasan Masyarakat
(n:111)

Komponen Hasil
Mean 113.58
Median 119.00
Modus 120

Standar deviasi 15.835
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Komponen Hasil
Minimum 44
Maximum 137

Tabel 4.2 memberikan informasi jumlah sampel yang
digunakan adalah 111 responden, berdasar hasil analisis
univariat (statistik deskriptif) dengan bantuan SPSS seri 26.
Diperoleh hasil nilai rata-rata (mean) 113,58, nilai tengah
(median) sebesar 119,00 dan nilai yang paling sering muncul
(mode) vyaitu 120. Penyebaran data ditunjukkan oleh
simpangan baku (standar deviasi) sebesar 15,835 yang
menggambarkan tingkat variasi dari nilai-nilai dalam data.
Nilai minimum yang diamati yaitu 44 dan nilai maksimum 137.
b. Analisis bivariat

Tabel 4.3
Hubungan atau Pengaruh Jenis Kelamin dengan Tingkat
Kepuasan
(n=111)

Tingkat Kepuasan

Jenis -
Puas Tidak puas Total
Kelamin value
n % n %
Laki-laki 48 43.24 8 7.21 56
Perempuan 50 45.05 5 4.50 55 0.395
Total 98 88.29 13 11.71 111

Tabel 4.3 menyajikan hasil tabulasi silang yang

menggambarkan hubungan antara jenis kelamin dengan
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tingkat kepuasan masyarakat terhadap aplikasi JKN. Data
menunjukkan bahwa dari kelompok laki-laki, terdapat 48
orang (43,24%) yang merasa puas dan 8 orang (7,21%) yang
tidak puas. Sementara itu, pada kelompok perempuan, jumlah
yang merasa puas sedikit lebih tinggi, yaitu 50 orang
(45,05%), sedangkan yang tidak puas hanya 5 orang (4,50%).
Berdasarkan hasil uji Chi-Square dengan bantuan program
SPSS seri 26, dapat disimpulkan bahwa tidak ada hubungan
yang signifikan antara jenis kelamin dan tingkat kepuasan
responden. Nilai p-value 0.395 lebih besar dari 0,05. Oleh
karena itu, dapat disimpulkan bahwa jenis kelamin tidak
mempengaruhi tingkat kepuasan responden dalam penelitian
ini pada level signifikansi 5%.

Tabel 4.4
Hubungan atau Pengaruh Pekerjaan dengan Tingkat

Kepuasan

Tingkat Kepuasan

Pekerjaan Puas Tidak puas Total
value
n % n %
Tidak/ belum bekerja 34 30.63 3 2.70 37
Bekerja 64 57.66 10 9.01 74  0.404
Total 98 88.29 13 11.71 111

Tabel 4.4 menyajikan hasil tabulasi silang yang
menggambarkan hubungan antara pekerjaan dengan tingkat
kepuasan masyarakat terhadap aplikasi JKN. Data

menunjukkan bahwa responden yang tidak/ belum bekerja,
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terdapat 34 orang (30,63%) yang merasa puas dan 3 orang
(2,70%) yang tidak puas. Sementara itu, responden yang
sudah bekerja yaitu 64 orang (57,66%), sedangkan yang tidak
puas 10 orang (9,01%). Berdasarkan hasil uji statistik, tidak
terdapat hubungan yang signifikan antara kedua variabel
yang diuji. Nilai p-value 0.404 berada di atas level signifikansi
0.05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel
tingkat kepuasan dengan pekerjaan tidak memiliki keterkaitan
yang signifikan secara statistik.

Tabel 4.5
Hubungan atau Pengaruh Pendidikan dengan Tingkat

Kepuasan

Tingkat Kepuasan

Pendidikan Puas Tidak puas Total p-value
n % n %
Dasar dan menegah 66 59,46 9 8,11 75
Tinggi 32 2883 4 3.60 36 0.892
Total 98 88,29 13 11,71 111

Tabel 4.5 menyajikan hasil tabulasi silang yang
menggambarkan hubungan antara pendidikan dengan tingkat
kepuasan masyarakat terhadap aplikasi JKN. Data
menunjukkan bahwa responden yang berpendidikan dasar
dan mengah, terdapat 66 orang (59,46%) yang merasa puas
dan 9 orang (8,11%) yang tidak puas. Sementara itu,
responden yang berpendidikan tinggi yaitu 32 orang

(28,83%), sedangkan yang tidak puas 4 orang (3,60%).
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Terlihat nilai p-value 0.892 > 0.05, maka dapat disimpulkan
bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan antara
Tingkat Kepuasan dengan Pendidikan. Hal ini dapat diartikan
pula bahwa tingkat kepuasan masyarakat tidak mempunyai
korelasi dengan pendidikan yang diperolehnya.
c. Analisis multivariat

Pada awalnya, penelitian ini direncanakan menggunakan
analisis regresi logistik karena penelitian terdiri atas 3 variabel
independen dan 1 variabel dependen, dengan masing masing
variabel bersifat kategorik dengan dua kategori (dikotomus).
Namun, analisis tersebut tidak dapat dilakukan karena hasil
uji bivariat nilai p tiap variabel > 0,05 sehingga tidak
memenuhi syarat untuk dilakukan analisis multivariat. Syarat
untuk melakukan uji regresi logistik adalah setiap variabel
independen yang dimasukkan ke dalam model harus memiliki
nilai p < 0,05 pada uji bivariat, yang menunjukkan adanya

hubungan yang signifikan dengan variabel dependen.

B. Pembahasan
1. Hubungan Jenis Kelamin dengan Tingkat Kepuasan
Menurut Dailiati (2018) kepuasan terbentuk dari perasaan
seseorang setelah membandingkan hasil yang dialami dengan
harapannya juga dapat dipengaruhi oleh faktor jenis kelamin.
Pengalaman pengguna saat menggunakan aplikasi sering kali

dipengaruhi oleh perbedaan kebutuhan, preferensi, dan harapan
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yang berbeda antara laki-laki dan perempuan. Perbedaan sudut
pandang ini juga dapat menghasilkan respons yang beragam
terhadap aplikasi baik positif (puas) maupun negatif (tidak puas).

Jenis kelamin mengacu pada perbedaan biologis antara laki-
laki dan perempuan yang sering dikaitkan dengan karakteristik
fisik. Selain itu, jenis kelamin juga dapat mencakup peran sosial
dan budaya yang memengaruhi cara individu berperilaku atau
merespons suatu pengalaman, meskipun dalam penelitian ini
tidak ditemukan perbedaan signifikan terhadap tingkat kepuasan.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tidak ditemukan
hubungan signifikan antara jenis kelamin dan tingkat kepuasan
responden. Berdasarkan hasil uji statistik yang menunjukkan p-
value 0,395 > 0,05, hipotesis nol diterima, yang berarti jenis
kelamin tidak memengaruhi tingkat kepuasan. Kedua kelompok
jenis kelamin (laki-laki dan perempuan) menunjukkan tingkat
kepuasan yang relatif sama.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu dari
Putri & Maharani (2023) yang menyatakan bahwa tidak ada
hubungan yang signifikan antara jenis kelamin dengan tingkat
kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN dengan nilai p-value
sebesar 0,571. Hasil penelitian ini mendukung teori Lestari &
Zulaikha (2022) vyang membahas perbedaan gender
memengaruhi aspek akses, partisipasi, kontrol, dan manfaat

dalam berbagai bidang kehidupan, termasuk ekonomi. Teori ini



65

menggarisbawahi bahwa ketidaksetaraan jenis kelamin sering
kali muncul karena adanya perbedaan kesempatan dan
perlakuan terhadap laki-laki dan perempuan.

Berdasarkan hasil kuesioner, laki-laki cenderung lebih cepat
menguasai teknologi baru karena memiliki minat yang lebih besar
terhadap eksplorasi fitur aplikasi. Namun, perempuan juga
menunjukkan kemampuan yang baik dalam menggunakan
aplikasi ini. Secara umum, aplikasi Mobile JKN dinilai mudah
digunakan oleh semua kalangan, baik laki-laki maupun
perempuan. Hal ini terlihat dari beberapa jawaban pada
kuesioner yang menunjukkan kesamaan persepsi antara kedua
kelompok. Misalnya, pada pernyataan mengenai kemudahan
navigasi menu utama, baik laki-laki maupun perempuan
memberikan skor tinggi yang menunjukkan kepuasan serupa.

. Hubungan Pekerjaan dengan Tingkat Kepuasan

Menurut Kotler (2007), sebagaimana dikutip oleh Handayany,
(2020), kepuasan diartikan sebagai tingkat keputusan individu
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
dengan harapannya. Dalam hal ini, tingkat kepuasan responden
tidak secara langsung dipengaruhi oleh status pekerjaan. Baik
responden yang bekerja maupun yang tidak atau belum bekerja
memiliki pengalaman dan harapan yang relatif serupa terhadap

layanan yang diterima.



66

Aplikasi Mobile JKN dirancang untuk mempermudah akses
layanan Kesehatan bagi masyarakat baik yang bekerja maupun
yang tidak atau belum bekerja. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa tidak ditemukan hubungan signifikan antara pekerjaan
dan tingkat kepuasan responden. Hasil uji statistik yang
menunjukkan p-value 0,404 > 0.05, hipotesis nol diterima, yang
berarti status pekerjaan tidak mempengaruhi tingkat kepuasan.

Penelitian ini mendukung hasil dari penelitian sebelumnya
dari Azza Nursabila (2023) yang menyatakan bahwa tidak
terdapat hubungan yang signifikan antara pekerjaan dengan
pemanfaatan aplikasi JKN Mobile di BPJS Kesehatan Kabupaten
Wonogiri dengan nilai p-value sebesar 1,000. Hasil penelitian ini
sejalan dengan teori the expectancy disconfirmation menjelaskan
bahwa kepuasan bisa terbentuk dari perbandingan antara
harapan dan kenyataan saat menggunakan aplikasi (Lesmana et
al., 2022).

Berdasarkan hasil kuesioner, ditemukan perbedaan terkait
persepsi kenyamanan dalam penggunaan aplikasi ini antara
responden yang bekerja dan yang tidak bekerja. Responden
yang bekerja umumnya merasa lebih nyaman ketika
menggunakan aplikasi karena sudah terbiasa dengan teknologi
dalam aktivitas sehari-hari. Sedangkan responden yang tidak

bekerja membutuhkan waktu lebih banyak untuk memahami fitur-
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fitur aplikasi, namun responden yang bekerja maupun tidak/
belum bekerja tetap menilai aplikasi ini mudah digunakan.
. Hubungan Pendidikan dengan Tingkat Kepuasan

Menurut Siagian (2009) sebagaimana dikutip oleh Parnawi
(2020) kepuasan diartikan sebagai cara seseorang memandang
sesuatu, yang dapat berupa penilaian positif maupun negatif.
Tingkat kepuasan tidak selalu dipengaruhi oleh pendidikan formal
yang dimiliki seseorang, melainkan lebih banyak ditentukan oleh
pengalaman hidup, harapan, serta kemampuan untuk
mengakses informasi dan sumber daya tertentu.

Tidak ditemukan hubungan yang signifikan antara tingkat
kepuasan dengan tingkat pendidikan. Hal ini dibuktikan dengan
hasil uji statistik yang menunjukkan nilai p-value 0,892 > 0,05,
sehingga hipotesis nol diterima. Sebagian besar responden, baik
dengan pendidikan dasar dan menengah maupun pendidikan
tinggi, memiliki tingkat kepuasan yang serupa.

Penelitian ini menunjukkan kesamaan dengan temuan Putri &
Maharani (2023) yang melakukan penelitian dengan judul
analisis kualitas layanan aplikasi mobile JKN terhadap tingkat
kepuasan peserta BPJS kesehatan kantor Kabupaten Tegal
dengan hasil p-value 1,000 diperoleh kesimpulan bahwa tidak
ada hubungan yang signifikan antara tingkat pendidikan dengan
tingkat kepuasan pengguna Mobile JKN. Hasil penelitian ini

sejalan dengan teori the expectancy disconfirmation yang
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menjelaskan bahwa kepuasan bisa terbentuk dari perbandingan
antara harapan dan kenyataan ketika menggunakan aplikasi
(Lesmana et al., 2022).

Berdasarkan hasil kuesioner, terdapat perbedaan persepsi
antara responden dengan tingkat pendidikan yang berbeda.
Responden dengan pendidikan lebih tinggi cenderung lebih cepat
menguasai aplikasi dan menilai aplikasi ini lebih memuaskan,
terutama dalam hal kemudahan navigasi dan kejelasan
informasi. Sebaliknya, responden dengan tingkat pendidikan
lebih rendah mungkin membutuhkan waktu lebih lama untuk

memahami beberapa fitur aplikasi.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

Tidak ada hubungan yang signifikan antara tingkat pendidikan
dengan kepuasan masyarakat dengan p-value 0,892.
Jenis kelamin tidak menunjukkan keterkaitan yang signifikan
dengan kepuasan masyarakat dengan p-value 0,395.
Pekerjaan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat

kepuasan masyarakat dengan p-value 0,404.

B. Saran

1.

Pemerintah atau JKN dapat mengadakan pelatihan/sosialisasi
tentang penggunaan aplikasi Mobile JKN, terutama bagi
masyarakat dengan tingkat pendidikan rendah atau kurang

familiar dengan teknologi.

Masih terdapat masyarakat yang mengeluhkan bahwa petugas
fasilitas kesehatan di aplikasi Mobile JKN pada layanan
konsultasi online sering tidak responsif. Oleh karena itu,
disarankan agar JKN menetapkan standar waktu tanggapan dan

meningkatkan layanan konsultasi online kepada masyarakat.
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C. Keterbatasan penelitian
Penelitian ini hanya fokus pada hubungan jenis kelamin,
pendidikan, dan pekerjaan dengan tingkat kepuasan, tanpa meneliti
variabel lain misalnya pengalaman pengguna dengan tingkat

kepuasan.
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KUESIONER ANALISIS TINGKAT KEPUASAN MASYARAKAT
TERHADAP PENGGUNAAN APLIKASI MOBILE JKN DI DESA
PANDANAN

A. ldentitas Responden

Nama/ Inisial

Jenis Kelamin

Umur

Pendidikan Terakhir

Lama Penggunaan

Pekerjaan

B. Kuesioner Tingkat Kepuasan Menggunakan Aplikasi Mobile JKN
SS: Sangat Setuju ~ S: Setuju

TS: Tidak Setuju

STS: Sangat Tidak Setuju

AS: Agak Setuju

Lampiran 1

No Pernyataan SS AS | TS | STS

1 Layanan yang disediakan oleh
aplikasi  Mobile JKN  sangat
bermanfaat.

2 Tampilan halaman aplikasi Mobile
JKN mudah digunakan.

3 Informasi yang diberikan oleh
aplikasi Mobile JKN akurat.

4 Kinerja  aplikasi  Mobile  JKN
konsisten dengan informasi yang
diberikan.

5 Layanan yang diberikan sudah
sesuai harapan.

6 | Aplikasi Mobile JKN memberikan
informasi yang jelas dan mudah di
pahami.

7 | Aplikasi Mobile JKN selalu berfungsi
dengan baik.
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Lampiran 1

No

Pernyataan

SS

AS

TS

STS

Layanan yang diberikan oleh
aplikasi Mobile JKN tidak

mengecewakan.

Aplikasi Mobile  JKN  jarang
mengalami gangguan atau masalah

teknis.

10

Kemudahan menggunakan fitur

transaksi pada aplikasi Mobile JKN.

11

Aplikasi Mobile JKN memberikan
konfirmasi terkait pembayaran premi

yang jelas.

12

Transaksi pembayaran autodebit di
aplikasi Mobile  JKN  sudah

memuaskan.

13

Aplikasi Mobile JKN memberikan
layanan konsultasi online yang

memuaskan.

14

Layanan pendaftaran  fasilitas
kesehatan melalui aplikasi Mobile

JKN sangat memuaskan.

15

Informasi yang diberikan oleh
aplikasi Mobile JKN sering tidak

akurat atau tidak dapat diandalkan.

16

Aplikasi Mobile JKN sering tidak

responsif ketika digunakan.

17

Layanan vyang disediakan oleh

aplikasi Mobile JKN tidak lengkap

18

Tampilan halaman aplikasi sulit

digunakan.

19

Informasi tentang aplikasi Mobile

JKN tidak sesuai dengan kenyataan.
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Lampiran 1

No

Pernyataan

SS

AS

TS

STS

20

Kualitas kinerja aplikasi Mobile JKN
tidak stabil.

21 | Aplikasi  Mobile  JKN  sering
error/gangguan ketika digunakan.

22 | Layanan pembayaran autodebit
sering gagal.

23 | Layanan konsultasi online sering
tidak ada respon dari petugas
faskes.

24 | Aplikasi Mobile JKN sering log out
ketika lama tidak digunakan.

25 | Proses log in aplikasi Mobile JKN
membuang-buang waktu.

26 | Kode OTP sering tidak masuk pada
kotak pesan.

27 | Layanan pada aplikasi Mobile JKN
tidak sesuai dengan informasi.

28 | Sering terdapat bug  ketika

menggunakan aplikasi.
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Lampiran 2

UJI VALIDITAS
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P26  Pears 0,1 -lo1]|o02]| 38| 4| 3| o01| 40|02]| 39|]01|]03]|]01]01]|3]|o01]|01]|03]|03 -| 44| 57| 03| 00 1| 00| 61| 00 01 ] .58
on 84 | 0,0 41 75 8’ 5 5 30 4 07 8 17 13 64 96 1 06 03 15 | 42 | 01 6 9" 22 12 39 6" 67 94 -
Correl 37 33
ation
Sig. 03| 08| 04| 01|00]|00| 00| 04| 00| 02|00]|]05]|00]|03|02]|00|05|05]|o00]|o00]|o04]|]o00]o00]|o0]o09 08 | 00| 07| 03| 0,00
- 31 46 58 41 34 23 48 93 27 74 29 37 92 87 99 33 77 88 90 65 84 14 | o1 82 49 36 00 23 03 1
tailed)

N 30 30 30 30 | 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

P27  Pears 01| 43| 00 -lo2|o00|o02|02|01]| 3| 02|03]|]02|o01|258]|00]o01|01]|o01]00]02 - | 02| 00 - | o0 1| 00| 03 - | 416
on 80 5 81 | 0,0 16 18 81 97 91 6 63 06 17 87 9" | 51 66 39 84 15 22 | 0,0 33 22 | 0,0 39 94 22 | 0,0 )
Correl 25 88 82 21
ation
Sig. 03| 00| o6|08|02|09|01|01]|03|00|012]|]01]|]02|03]|]00]|07|03|04]|]03|]09|02]|06]|02]|09]|o06] 08 06 | 00| 09 | 002
(2- 42 16 71 94 | 52 24 32 11 13 | 47 60 00 50 22 01 89 80 64 31 37 38 45 15 09 66 36 23 82 12 2
tailed)

N 30 30 30 30 | 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

P28  Pears o1|o00]|o01|02|01]| 5] 02|01]| 3]|02]| 4| 00| 01|01 03] 42 -1 00| 00 ] 02 -l 02| o01] 01 -| 61| 00 1 - | 02| 434
on 95 68 18 48 34 0" 82 18 2 55 2 71 85 83 30 7| 00 23 96 03 | 01 33 24 18 | 0,2 6" 94 0,0 06 )
Correl 31 20 22 82
ation
Sig. 03|o07|o05|01|04]|00|O01]|05]|00|O01|00|]07]|O03|03|00]|O00|O08|09]|o06]|02|05]|02|05]|05]|02]|00]|06 06 | 02 | 0,01
(2- 02 23 33 87 80 05 31 33 37 73 14 09 27 34 75 19 72 04 15 83 29 14 14 | 33 38 00 23 67 74 7
tailed)

N 30 30 30 30 | 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

P29  Pears 01|01 01| 03] 02 -l 02| 39| o1 -l o3| o01] 02 -l o0o| 00| 03| 02| 3] 00] 02 -l 02| 4| 03| 00| 03 - 1| 01| 412
on 61 95 69 26 49 | 0,0 27 9’ 64 | 0,0 26 37 30 | 00 68 00 01 | 40 0 81 30 | 01 08 8 57 67 22 | 0,0 70 .
Correl 65 74 18 16 82
ation
Sig. 03|03|o03|0o00|01]|07|02|00]|03]|06|00]|o04]|02|09]|07]|10|01|02|]00]|o06]|02]|]05]|02]|o00]|o00]07]|o00]|o06 03 | 0,02
- 96 02 71 79 84 32 27 29 87 97 79 71 21 26 23 00 06 01 38 72 21 43 69 25 53 23 82 67 69 4
tailed)

N 30 30 30 30 | 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

P30  Pears 02| 02| o01|o00|02|03]|]00]|02]| 4] 01| 01] 02 - | o0 -l o2|o01]|o01|00| 01| 48| 40 | 00| 44| 02] 01 -] 02| 01 1| 429
on 70 18 07 98 24 01 28 39 3 87 67 15 | 0,0 45 | 0,0 88 22 91 42 35 6" 3 38 0 25 94 | 0,0 06 70 .
Correl 88 39 21
ation
Sig. o1|02]|o05|06|02]|01|08|02]|00|O03|03|05]|o06|o08)|08]|o01|05|03]|o08]|04|o00|o00]|O08]|o00|O02]|]03|09]|02]03 0,01
- 49 47 74 06 35 06 84 03 14 23 77 45 45 14 37 23 21 11 25 76 07 27 44 15 32 03 12 74 69 8
tailed)

N 30 30 30 30 | 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 3

UJI RELIABILITAS

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0

Excluded® 0 .0

Total 30 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
737 31
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Tabulasi Data

Lampiran 4

el ITEM PERNYATAAN

o | Ke | i | er FAFVORABLE UNFAVORABLE Tot
A I 112 1] 1] 1 2] 2] 2] 2 2] 2| °

n 6| 7] 8| 9 1/ 23| 4| 5|6 o] 1| 2| 3 7] 8
6
1l 2l s 21 1] 2| 2 3| 1] 4| 2] 2 3| 3] 4|1 2| 3],
4
N I 11212 20 2] 1| 1] 21 1] 2| 1 25|,
8
21l 2l 2 11 3| 4|5 5/ 5| 1|3] 3|3 50 5| 4| 1 2| 2|
8
al ol 1l 1 11 3| 4|5 505 1|5] 1|3 50 5| 4| 1 5|2 4
8
I I 3| 4] 3| 2 21 2] 1| 4| 1] 4 5/ 5| 2] 1 4137
7
el 11 2] 2 3| 4] 3|2 2120 1| 4| 1] 4 50 3| 2] 1 a3 .
8
1l 1] 3| 5] 4| 1 1] 45| 1] 4 40 5] 1|1 3 4,
8
ol 2| 21 2 3| 4| 3] 2 3| 5| 43|24 40 4| 2] 2 2| 2|,
8
ol 11 11 2 11 3| 4|5 5[5 1|5] 1|3 50 5| 4| 1 5|2 5
1 7
ol 2l 5l 5 3| 4| 3] 2 202 1] 4| 1] 4 503( 2] 1 41 3] 4
1
1 4| 4| 4| 4 4| 4| 4| 4| 2] 4 40 4| 4] 4 40 41
11 1)1 0
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Lampiran 4

PP RORRIOCOR|IOWOR|NOR|OVO R
[y
N
[y

1
51 5| 1
3
1
41 5| 2
3
1
51 5| 2
0
1
41 5| 2
0
1
41 4| 2
1
1
5| 4] 2
1

Jenis kelamin
1: Perempuan

2: Laki-laki

Pendidikan
1: Dasar dan menengah

2: Tinggi

Pekerjaan
1: Belum/ tidak bekerja

2: Bekerja
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Lampiran 5

Univariat
Statistics
Tingkat Tingkat
Kepuasan Pendidikan Jenis Kelamin Pekerjaan
N Valid 111 111 111 111
Missing 0 0 0 0
Mean 113.58 1.32 1.50 1.67
Median 119.00 1.00 2.00 2.00
Mode 1202 1 2 2
Std. Deviation 15.835 470 502 AT74
Range 93 1 1 1
Minimum 44 1 1 1
Maximum 137 2 2 2
Sum 12607 147 167 185
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown
Bivariat
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Tingkat Kepuasan * 111 100.0% 0 0.0% 111 100.0%
Pendidikan
Tingkat Kepuasan * Jenis 111 100.0% 0 0.0% 111 100.0%
Kelamin
Tingkat Kepuasan * 111 100.0% 0 0.0% 111 100.0%

Pekerjaan
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Tingkat Kepuasan * Pendidikan

Lampiran 5

Crosstab
Count
Pendidikan
Dasar dan
Menengah Tinggi Total
Tingkat Kepuasan Tidak Puas 9 4 13
Puas 66 32 98
Total 75 36 111
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .0192 1 .892
Continuity Correction® .000 1 1.000
Likelihood Ratio .019 1 .891
Fisher's Exact Test 1.000 .582
Linear-by-Linear Association .018 1 .892
N of Valid Cases 111

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,22.

b. Computed only for a 2x2 table
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Tingkat Kepuasan * Jenis Kelamin

Count

Crosstab

Jenis Kelamin

Perempuan Laki-laki

Lampiran 5

Total

Tingkat Kepuasan

Total

Tidak Puas 5 8
Puas 50 48
55 56

13
98
111

Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 7242 1 .395

Continuity Correction® .309 1 .578

Likelihood Ratio .730 1 .393

Fisher's Exact Test .557 .290
Linear-by-Linear Association .718 1 .397

N of Valid Cases 111

b. Computed only for a 2x2 table

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6,44.
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Tingkat Kepuasan * Pekerjaan

Lampiran 5

Crosstab
Count
Pekerjaan
Tidak/belum
Bekerja Bekerja Total
Tingkat Kepuasan Tidak Puas 3 10 13
Puas 34 64 98
Total 37 74 111
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square .6972 404
Continuity Correction® 272 .602
Likelihood Ratio 737 .391
Fisher's Exact Test .538 .309
Linear-by-Linear Association .691 406
N of Valid Cases 111

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,33.

b. Computed only for a 2x2 table
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Variables in the Equation

Multivariat

Lampiran 5

95% C.l.for EXP(B)

B S.E. Wald Exp(B) Lower Upper
Step 12 X1 -172 .665 .067 .796 .842 229 3.102
X2 .322 677 .226 .635 1.380 .366 5.200
X3 459 791 .336 .562 1.582 .336 7.454
Constant -3.079 1.516 4.128 .042 .046

a. Variable(s) entered on step 1: X1, X2, X3.
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Lampiran 7

YAYASAN KESEHATAN PANTI KOSALA

SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN PANTI KOSALA
Jalsn Raya Sok - Baki Km. 4 Gedangan, Sofo Baru, Grogel, Talp. (0271) 621313
Emaoi | shnapaciikossa@omal com Websle www. 88 kespanikosita ac d
SUKOHARJO - JMWVA TENGAH

- —

e
Nomoe . S67/STIKESPK/PENDT(/2024 Sukoharo, 2 Seprember 2024

Yang terhormat

Kepala
Kelurahan Pandanan

& tempat

Dengan hormat,

MWMWWMMMmM
Sajana Administrasi Rumah Sakit STIKES PANTI KOSALA, maka kami

mengajukan permohonan zin untuk penelitan di Kelurahan Pandanan,

Berfot ini :
Nama . Sekar Arum Kinasih
NiM : S1AZ021.012

Judu Peneition  : Andlisis Tingkat Kepuassn Masyarakat Terhadap
Pengounaan Apiikasi Moblle JKN di Desa Pancanan

mmummmﬂmmmamm
puwmmmmm

Demikian aas perhatian Bapak/Tou kaml mengucapkan terima kash.
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Lampiran 7

YAYASAN KESEHATAN PANTI KOSALA

SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN PANTI KOSALA
Jakan Raya Sclo - Bakl Km. 4 Gedangan, Solo Baru, Grogol, Tep. (0271) 621313
Emall : sskespantkosalagmail com Wabsite : www stikespsetikosala scid
SUKOHARJO - JAWA TENGAH

Nomor ¢ S67/STIKESPK/PEND/IX/2024 Sukoharfo, 2 September 2024
Lampiran  : -
Perfal : Permohonan Izin Penclitian

Yang terhormat
Kepala

Kelurahan Pandanan
G tempat

Dengan hormat,
Berkakan dengan adanya kegiatan peneftian oleh mahasiswa Program Studi

Sarjara Administrasi Rumah Saidt STIKES PANTI KOSALA, maka kami
mengajukan permohonan zin untuk perelitan di Kelurahan Pandanan.

Berikut Ini :

v
Nama ¢ Selar Arum Kinasih
NIM ! S1A2021.012

Judul Peneltian  : Anslisis Tingkat Xepussan Masyarskat Terhadap
Penggunaan Aplkasi Mobile JKN di Desa Pandanan

Maka dengan ini kamé mengajukan permohonan untuk dapat diberikan 2in
pengambilan data untuk penelitian tersebut.

Demikian atas perhatian Bapak/Ibu kami mengucapian terima kasih.

103



Lampiran 7

YAYASAN KESEHATAN PANTI KOSALA

SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN PANTI KOSALA
Jakan Raya Solo - Bski K. 4 Gedangan, Solo Bary, Groge!, Tela. (0271) 621313
Emall © stkespantkosais@omallcom Websie - www.sikespantkosala 5c.0
SUKOHARIO - JAWA TENGAH

i S67/STIXKESPK/PEND/DY 2024 Sukchario, 2 September 2024

: Permohonan Izin Penelitian

Yang terhormat
Kepela

Kelurahan Pandanan
di tempat

Dengan hormat,
Berkatan dengan adamya kegiatan peneition ofeh mahasiswa Program Studi

Sarjana Administrasl Rumah Sakit STIKES PANTI KOSALA, maka kami
mengajukan permohonan win untuk penefitian dl Kelurahan Pandanan.

Berikut ini
Nama : Selar Arum Kinash
NIM : S1IA2021.012

Judul Penelitian  : Analisis Tinghat Kepuasan Masyarakat Terhadap
Pengguraan Aplikasi Mobie JKN di Desa Pandanan

Maka dengan Inl kami mengajukan permohonan untuk dapat diberkan izin
pengambian data urtuk peneitian tersebut,

Demikian atas perhatian Bapak/Tbu kami mengucapkan terima kash,
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Lampiran 7

YAYASAN KESEHATAN PANTI KOSALA

SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN PANTI KOSALA
Jalan Raya Solo - Bakd Km. 4 Gedangan, Solo Baru, Geogol, Telp. (0271) 621313
Emal ; stikespantkosaia@gmai com Websits : www.stkaspantinesala ac.id
SUKOHARIO - JAWA TENGAH

! 567/STIKESPK/PEND/DX/2024 Sukohar, 2 Septamber 2024

. Permohenan Izin Pepelitian

Yang terhormat
Kepala

Kelurahan Pandanan
d tempat

Dengan hormat,
Berkaitan dengan adanya kegiatan penefitian oleh mahasiswa Program Studi

Serfana Administresi Rumah Sakit STIKES PANTI KOSALA, maka kami
mengajukan permohonan izin urtuk penefiian di Kelurahan Pandanan,

Berkut ni &
Nama t Sekar Arum Kinasih
NIM i S1A2021.012

Judul Penelitian  © Anzlisis Tingiat Kepuasan Masyarskat Terhadap
Penggunaan Aplikasi Mobile XN di Desa Pendanan

Maka dengan ini kami mengajukan permohonan untuk dapat diberikan izin
pengambilan data untuk penelitian tersebet.

Demikian atas perhatian Bapak/Ibu kami mengucapkan terima kash,
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Lampiran 8

KECAMATAN WONOSARI
DESA PANDANAN

Alamat © 7in. Rova Pakis - Daleman km S Des Fandanmn, Kecamatses Weaosari Kode Pox $7473

g PEMERINTAH KABUPATEN KLATEN

Nomor o DUS 2 [306 fyin [ 2a 7
Lampiran .
Perihal : Keterangan Telah Melakukan Penelitian

Yang terhormat

KETUA

Sekolah Tinggt imu Kesehatan PANTI KOSALA
di tempat

Dengan ini kam| berdahukan bahwa mahasiswa Program Studi Sadgana
Administrasi Rumah Sakit STIKES PANTI KOSALA tersebut dibawah ini:

Nama : SEKAR ARUM KINASIH
NIM  S1A2021.012

Telah melaksanakan peneltian/pengambilan data di Desa Pandanan mulai
tanggal 20 September 2024 5.d. 24 November 2024,

Sehubungan dengan hal tersebut di atas kami secara sukarela seandainya
data yang sudah diperoleh dan hasil peneltian yang dilakukan akan
dkumpulkan/dipublikasikan oleh STIKES PANTI KOSALA

Demikian atas perhatian dan keqasamanya, kami sampaikan terimakasih
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Lampiran 9

— - —————

LEMBAR KONSULTASI LAPORAN HASIL SKRIPSI
SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN PANT| KOSALA

PROGRAM STUDI SARJANA ADMINISTRASI RUMAH SAKIT

“
Nama Mahasiswa ' Sekar Arum Kinasih

NIM © S1A2021.012

Judul Penefitian  © Analisis Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penggunaan Aplkasi Moblle JKN Di Desa

Pandanan
Pembimbing . Bp Diyono, S.Kep. Ns.. M Kes
No | Tanggal Toplk Konsultasi Paraf
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LEMBAR KONSULTASI LAPORAN HASIL SKRIPSI
SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN PANTI KOSALA

Lampiran 9

PROGRAM STUDI SARJANA ADMINISTRASI RUMAH SAKIT

e ————— S —

Nama Mahasiswa | Sekar Arum Kinasih
NIM . $1A2021.012
Judul Peneltian  : Analisis Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penggunaan Aplikasi Mobile JKN Di Desa
Pandanan
Pembimbing Bp Diyono, S Kep ,Ns., M Kes
No | Tanggal Topik Konsultasi Paraf
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LEMBAR KONSULTASI LAPORAN HASIL SKRIPSI
SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN PANTI KOSALA

PROGRAM STUD! SARJANA ADMINISTRAS| RUMAH SAKIT

I ———————ee e
Nama Mahasswa : Selkar Arum Kinasih

Judul Pereditian

Pambimbing

© S1A2021.012
. Anaisis Tingka! Kepuasan Masyarakal Terhadap

Penggunasn Aplkasi Mcoble JKN DI Dess
Pandanan

: Bp Diyono, SKep,Ns., M Kes

Tanggal
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Lampiran 10
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SEXOLAM TINGG! MU KESEHATAN
PANTI KOSALA
PROGRAM STUDI SARJANA ADMINISTRASI RUMAH SAXIT

Lampiran 10

/

BUKTI MENGIKUTI UJIAN SIDANG PROPOSAL

Nama . Sekar Arum Kinasih
NIM © S1A2021.012
Program Studi  : S1 Administrasi Rumah Sakit
Semester Y |
Tanda Tangan
No | Tanggal Judul Penelitian
Mahasiswa | Penguji
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