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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi program Jaminan Kesehatan Nasional Mobile (JKN
Mobile) dalam pelayanan registrasi online pada pasien di Puskesmas Genuk Kota Semarang.
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan model IPO yang meliputi input,
process, output. Data diperolen melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi dengan petugas
administrasi dan pasien pengguna JKN Mobile. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari aspek input,
pelayanan didukung oleh petugas, sarana dan prasarana, serta jaringan internet, meskipun masih
terdapat kendala jaringan dan kemampuan sebagian pasien dalam menggunakan aplikasi. Pada aspek
process, registrasi meliputi verifikasi data, pendaftaran melalui aplikasi, pendampingan, dan
pelayanan administrasi. Pada aspek output, JKN Mobile membantu mempercepat pelayanan,
mengurangi waktu antrean, dan memudahkan proses registrasi. Namun, hasil evaluasi menunjukkan
bahwa pelaksanaan program belum sepenuhnya optimal, terutama karena masih terdapat gangguan
jaringan dan sistem serta keterbatasan kemampuan digital pada sebagian pasien. Dengan demikian,
registrasi online melalui JKN Mobile di Puskesmas Genuk telah berjalan cukup efektif, tetapi masih
diperlukan peningkatan jaringan dan sosialisasi kepada pasien.

Kata kunci: Evaluasi, JKN Mobile, Registrasi Online, Puskesmas.
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PENDAHULUAN

Digitalisasi pelayanan kesehatan menjadi salah satu upaya meningkatkan kemudahan
dan efisiensi pelayanan. Aplikasi Mobile JKN memungkinkan peserta memperoleh layanan
administrasi kesehatan secara daring, termasuk pendaftaran dan pengambilan antrean.
Puskesmas Genuk Kota Semarang telah menerapkan registrasi online melalui Mobile JKN,
tetapi pelaksanaannya masih menghadapi kendala berupa rendahnya pemahaman sebagian
pasien, kebutuhan pendampingan petugas, serta gangguan jaringan dan sistem aplikasi.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan Mobile JKN berkaitan
dengan pengalaman pasien. Berdasarkan penelitian (Revalina Ramadhani dkk (2025)
menunjukkan adanya hubungan kualitas layanan fitur pendaftaran antrean Mobile JKN
dengan kepuasan pasien. Menurut Nia Apriliani dkk (2025) menekankan pentingnya kualitas
sistem dan informasi dalam implementasi antrean online, sedangkan Nugraheni Kusumawati
dkk(2025) menunjukkan bahwa pemanfaatan registrasi online di puskesmas masih dapat
dipengaruhi oleh rendahnya penggunaan dan kecenderungan pasien melakukan pendaftaran
langsung. Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini bertujuan mengevaluasi pelaksanaan
Program JKN Mobile dalam pelayanan registrasi online pada pasien di Puskesmas Genuk
Kota Semarang berdasarkan aspek input, process, dan output.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Pendekatan kualitatif
digunakan untuk memperoleh gambaran secara mendalam mengenai pelaksanaan registrasi
online melalui aplikasi JKN Mobile, pengalaman pasien dalam menggunakan aplikasi, serta
kendala yang dihadapi petugas administrasi dan pasien dalam pelaksanaan pelayanan. Data
penelitian diperoleh melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Penelitian dilaksanakan
di Puskesmas Genuk Kota Semarang yang merupakan salah satu fasilitas kesehatan tingkat
pertama yang telah menerapkan sistem pendaftaran pasien melalui aplikasi JKN Mobile.
Informan penelitian terdiri atas petugas administrasi yang terlibat dalam pelayanan
pendaftaran dan verifikasi data peserta JKN serta pasien yang pernah menggunakan layanan
pendaftaran online atau antrean melalui aplikasi JKN Mobile.

Pemilihan informan dilakukan menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan
keterlibatan dan pengalaman informan dalam penggunaan program JKN Mobile. Evaluasi
pelaksanaan program dianalisis menggunakan model Input, Process, Output (IPO). Aspek
input meliputi sumber daya manusia administrasi, standar operasional prosedur pelayanan
registrasi online, sarana dan prasarana, serta jaringan internet. Aspek process meliputi
verifikasi data pasien, registrasi online, pendampingan penggunaan aplikasi, dan pelayanan
administrasi. Sementara itu, aspek output meliputi kecepatan pelayanan, pengurangan antrean
pasien, dan kemudahan registrasi online. Analisis data dilakukan melalui tahapan
pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Data hasil
wawancara, observasi, dan dokumentasi dipilih dan dikelompokkan berdasarkan fokus
penelitian, kemudian disajikan dalam bentuk uraian naratif untuk memperoleh gambaran
mengenai pelaksanaan registrasi online dan faktor-faktor yang memengaruhinya.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan registrasi online melalui aplikasi
JKN Mobile di Puskesmas Genuk Kota Semarang telah berjalan dan dapat digunakan dalam
mendukung pelayanan administrasi pasien. Hasil penelitian berdasarkan model Input,
Process, Output (IPO).
a. Input

Pada aspek sumber daya manusia, petugas administrasi telah mampu melaksanakan
pelayanan registrasi online, melakukan verifikasi data pasien, serta memberikan
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pendampingan kepada pasien yang mengalami kesulitan menggunakan aplikasi. Jumlah
petugas dinilai telah mampu mendukung pelayanan pasien pengguna registrasi online
maupun pasien yang masih melakukan pendaftaran secara manual. Pada aspek standar
operasional prosedur, Puskesmas Genuk belum memiliki SOP khusus yang mengatur
pelayanan registrasi online melalui JKN Mobile. Pelaksanaan pelayanan masih mengacu pada
prosedur pendaftaran yang berlaku di puskesmas. Meskipun pelayanan tetap dapat berjalan,
belum tersedianya SOP khusus menyebabkan petugas belum memiliki pedoman tertulis yang
secara spesifik mengatur pelaksanaan registrasi online. Pada aspek sarana dan prasarana,
fasilitas pendukung seperti komputer, printer, dan perangkat lainnya telah tersedia dan
mendukung proses registrasi serta verifikasi data pasien. Jaringan internet juga telah tersedia,
tetapi pada waktu tertentu masih ditemukan gangguan jaringan maupun sistem aplikasi yang
dapat menghambat proses registrasi online.

b. Proses

Proses pelayanan registrasi online meliputi verifikasi data pasien, registrasi melalui
aplikasi, pendampingan penggunaan aplikasi, dan pelayanan administrasi. Verifikasi data
dilakukan sebelum pasien memperoleh pelayanan untuk memastikan kesesuaian identitas dan
data kepesertaan. Proses tersebut dapat berjalan cepat dan akurat ketika sistem aplikasi dapat
diakses dengan baik. Pasien yang telah memahami penggunaan JKN Mobile dapat melakukan
pendaftaran secara mandiri sebelum datang ke puskesmas dan memperoleh nomor antrean
lebih awal. Namun, sebagian pasien masih memilih melakukan pendaftaran secara langsung
di loket karena belum memahami penggunaan aplikasi. Petugas administrasi juga masih
memberikan pendampingan kepada pasien yang mengalami kesulitan, terutama pasien lanjut
usia dan pasien yang baru menggunakan registrasi online.

c. Output

Penggunaan JKN Mobile memberikan kemudahan bagi pasien yang telah memahami
aplikasi. Pasien dapat melakukan pendaftaran dari rumah dan memperoleh nomor antrean
sebelum datang ke puskesmas. Dengan demikian, pasien tidak harus datang lebih awal hanya
untuk mengambil nomor antrean. Namun, manfaat tersebut belum dirasakan secara merata
karena sebagian pasien masih belum memahami penggunaan aplikasi. Registrasi online juga
membantu meningkatkan kecepatan pelayanan bagi pasien pengguna aplikasi. Akan tetapi,
penggunaan JKN Mobile belum memberikan dampak yang signifikan terhadap pengurangan
antrean secara keseluruhan karena jumlah pasien yang menggunakan registrasi online masih
lebih sedikit dibandingkan pasien yang melakukan pendaftaran secara manual.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
Mobile dalam pelayanan registrasi online di Puskesmas Genuk telah dilaksanakan melalui
komponen input, process, dan output, tetapi pelaksanaannya belum sepenuhnya optimal.
Kondisi tersebut terlihat dari kesiapan sumber daya manusia dan sarana yang cukup
mendukung, sementara ketersediaan SOP khusus, kestabilan jaringan atau sistem, serta
pemanfaatan registrasi online oleh pasien masih menjadi kendala dalam pelaksanaan
pelayanan.

Pada aspek input, sumber daya manusia bagian administrasi telah mampu melakukan
verifikasi data peserta, membantu proses registrasi, serta memberikan pendampingan kepada
pasien yang mengalami kesulitan menggunakan JKN Mobile. Jumlah petugas dinilai cukup
untuk mendukung pelayanan registrasi online maupun manual. Namun, belum tersedia SOP
khusus mengenai registrasi online melalui JKN Mobile sehingga pelaksanaan masih mengacu
pada prosedur registrasi yang sudah ada. Kondisi ini menunjukkan bahwa kesiapan petugas
belum sepenuhnya diikuti dengan standardisasi prosedur. Temuan tersebut sejalan dengan
penelitian Menurut (Sari dkk., 2024) yang menekankan pentingnya prosedur kerja yang jelas
dalam mendukung transformasi pelayanan kesehatan berbasis digital. Selain itu, (Anshyori
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dkk., 2025) menunjukkan bahwa pelayanan yang terstandar dapat mendukung kualitas
pelayanan dan kepuasan pengguna.

Sarana dan prasarana berupa komputer, printer, serta perangkat pendukung telah
tersedia dan dapat digunakan dalam pelayanan. Jaringan internet juga tersedia, tetapi
gangguan jaringan atau sistem aplikasi masih dapat terjadi dan menyebabkan proses
pelayanan menjadi lebih lambat. Temuan ini sejalan dengan (Nugraheni Kusumawati dkk.,
2025) yang menunjukkan bahwa kesiapan sistem informasi dan kestabilan jaringan
merupakan bagian penting dalam pelaksanaan registrasi online. Penggunaan JKN Mobile
secara umum dapat diterima pengguna, meskipun masih terdapat kendala terkait stabilitas dan
kecepatan akses.

Pada aspek process, verifikasi data pasien dilakukan sebelum pelayanan untuk
memastikan kesesuaian identitas dan data kepesertaan. Ketika sistem dapat diakses dengan
baik, proses verifikasi dapat dilakukan secara cepat. Sebaliknya, gangguan aplikasi atau
jaringan dapat memperlambat proses. Pelaksanaan registrasi online juga memberikan
kesempatan kepada pasien untuk memperoleh nomor antrean sebelum datang ke Puskesmas.
Namun, tidak semua pasien dapat melakukan proses secara mandiri karena sebagian belum
memahami penggunaan aplikasi, sehingga petugas perlu memberikan pendampingan,
terutama kepada pasien yang baru pertama kali menggunakan JKN Mobile atau mengalami
kesulitan dalam proses registrasi.

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan registrasi online tidak hanya
ditentukan oleh tersedianya aplikasi, tetapi juga oleh kemampuan pengguna dalam
mengoperasikannya. Kemudahan penggunaan merupakan salah satu aspek penting dalam
pengalaman pengguna JKN Mobile. Hal ini sejalan dengan penelitian penelitian (Revalina
Ramadhani dkk (2025) juga menunjukkan bahwa kualitas informasi dalam proses registrasi
melalui JKN Mobile berhubungan dengan kemudahan verifikasi dan kepuasan pasien.
Dengan demikian, pendampingan petugas masih diperlukan sebagai bagian dari proses
pelayanan agar pasien dapat memanfaatkan fasilitas registrasi online secara optimal.

Pada aspek output, penggunaan JKN Mobile memberikan kemudahan bagi pasien yang
telah memahami aplikasi karena pasien dapat melakukan registrasi dari rumah dan
memperoleh nomor antrean sebelum datang ke Puskesmas. Hal tersebut dapat membuat
proses pelayanan menjadi lebih cepat bagi pengguna registrasi online. Namun, hasil
penelitian menunjukkan bahwa penggunaan JKN Mobile belum secara signifikan mengurangi
jumlah antrean secara keseluruhan di loket pendaftaran karena jumlah pasien yang
melakukan registrasi secara online masih lebih sedikit dibandingkan pasien yang melakukan
registrasi secara manual. Oleh karena itu, manfaat pengurangan antrean baru terlihat pada
pasien yang telah memanfaatkan registrasi online dan belum dapat menggambarkan kondisi
seluruh pasien.

Temuan tersebut berbeda dengan penelitian yang (Febriyani dkk., 2024) melaporkan
bahwa penggunaan Mobile JKN dapat membantu mengurangi kepadatan pelayanan ketika
sebagian besar responden telah menggunakan registrasi online. Sementara itu, kondisi di
Puskesmas Genuk menunjukkan bahwa pemanfaatan registrasi online masih lebih rendah
sehingga dampaknya terhadap antrean secara keseluruhan belum besar.

Secara keseluruhan, hasil penelitian memperlihatkan bahwa implementasi JKN Mobile
di Puskesmas Genuk telah memberikan manfaat terutama dalam kemudahan dan kecepatan
pelayanan bagi pasien yang menggunakan registrasi online. Meskipun demikian, pelaksanaan
masih menghadapi kendala berupa belum adanya SOP khusus, gangguan jaringan atau
sistem, serta perbedaan kemampuan pasien dalam menggunakan aplikasi. Dengan demikian,
optimalisasi dapat diarahkan pada penyusunan SOP khusus, peningkatan kemampuan teknis
petugas melalui pelatihan, serta sosialisasi dan pendampingan kepada pasien agar
penggunaan registrasi online semakin luas. Penelitian ini memiliki keterbatasan karena
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menggunakan pendekatan kualitatif sehingga hasil menggambarkan kondisi pelaksanaan pada
lokasi penelitian dan tidak dimaksudkan untuk digeneralisasikan ke seluruh fasilitas
pelayanan kesehatan. Selain itu, pembahasan berfokus pada pelaksanaan registrasi online
melalui JKN Mobile di Puskesmas Genuk sehingga kondisi pada fasilitas kesehatan lain
dapat berbeda sesuai dengan sumber daya, sistem, dan karakteristik penggunanya.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, pelaksanaan Program JKN Mobile dalam pelayanan
registrasi online di Puskesmas Genuk Kota Semarang telah berjalan dan memberikan manfaat
dalam mendukung pelayanan administrasi kesehatan, tetapi pelaksanaannya belum
sepenuhnya optimal. Pada aspek input, sumber daya manusia administrasi telah mampu
melaksanakan registrasi online, melakukan verifikasi data, dan memberikan pendampingan
kepada pasien. Sarana dan prasarana telah tersedia untuk mendukung pelayanan, sedangkan
jaringan internet masih mengalami gangguan pada waktu tertentu. Puskesmas Genuk juga
belum memiliki SOP khusus untuk pelayanan registrasi online melalui JKN Mobile sehingga
pelaksanaan masih mengacu pada prosedur pendaftaran yang berlaku. Pada aspek process,
kegiatan verifikasi data, registrasi online, pendampingan penggunaan aplikasi, dan pelayanan
administrasi telah dilaksanakan sesuai alur pelayanan. Pasien yang memahami penggunaan
JKN Mobile dapat melakukan registrasi secara mandiri dan memperoleh nomor antrean
sebelum datang ke puskesmas. Namun, sebagian pasien masih memilih pendaftaran manual
karena belum memahami penggunaan aplikasi sehingga petugas administrasi masih
diperlukan untuk memberikan pendampingan. Pada aspek output, penggunaan JKN Mobile
memberikan kemudahan dan membantu mempercepat pelayanan bagi pasien yang telah
memahami penggunaannya. Pasien dapat melakukan pendaftaran dari rumah dan
memperoleh nomor antrean sebelum datang ke puskesmas. Namun, penggunaan registrasi
online belum memberikan dampak yang signifikan terhadap pengurangan antrean secara
keseluruhan karena jumlah pasien yang menggunakan JKN Mobile masih lebih sedikit
dibandingkan pasien yang melakukan pendaftaran secara manual. Oleh karena itu,
peningkatan pemanfaatan JKN Mobile di Puskesmas Genuk perlu didukung melalui
peningkatan sosialisasi dan edukasi kepada pasien, peningkatan kompetensi petugas,
penyusunan SOP khusus registrasi online, serta peningkatan stabilitas jaringan dan sistem
aplikasi. Kesimpulan ini sejalan dengan temuan akhir skripsi bahwa implementasi registrasi
online telah memberikan manfaat, tetapi masih menghadapi kendala pada literasi digital dan
stabilitas sistem pelayanan.
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