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The Mobile JKN application was developed to facilitate public access
to healthcare services, including online account registration.
However, patients still experience various obstacles during the
account registration process, affecting the effectiveness of digital
healthcare services. This study aimed to analyze patient complaints
related to online Mobile JKN account registration, identify the
contributing factors, and propose improvement strategies. This study
employed a descriptive qualitative approach. Data were collected
through observation and interviews with patients and healthcare staff
involved in the Mobile JKN registration service. The problems were
analyzed descriptively to identify the main causes of patient
complaints. The results showed that the most common complaints
included failure to verify personal data, one-time password (OTP)
codes not being received, registered phone numbers or email
addresses, application errors, unstable internet connections, and
limited patient understanding of the registration procedure. These
complaints were caused by system factors, technological limitations,
and users' lack of knowledge regarding Mobile JKN registration
Improvement efforts include enhancing system performance,
providing clear registration gquidelines, strengthening patient
education, and improving coordination between healthcare facilities
and BPJS Kesehatan. These efforts are expected to reduce patient
complaints and improve the quality of digital healthcare services.

Aplikasi Mobile JKN dikembangkan untuk memudahkan masyarakat
dalam mengakses layanan kesehatan, termasuk pembuatan akun
secara online. Namun, dalam pelaksanaannya masih ditemukan
berbagai kendala yang menyebabkan keluhan dari pasien. Penelitian
ini bertujuan menganalisis keluhan pasien terkait pembuatan akun
Mobile JKN secara online, mengidentifikasi faktor penyebabnya,
serta memberikan rekomendasi perbaikan pelayanan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Data dikumpulkan
melalui observasi dan wawancara terhadap pasien serta petugas
pelayanan Mobile JKN. Data kemudian dianalisis secara deskriptif
untuk mengetahui penyebab utama keluhan pasien. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa keluhan yang paling sering terjadi meliputi
kegagalan verifikasi data, kode OTP yang tidak diterima, nomor
telepon atau email telah terdaftar, aplikasi mengalami gangguan,
jaringan internet yang kurang stabil, serta kurangnya pemahaman
pasien mengenai prosedur pembuatan akun Mobile JKN. Keluhan
tersebut dipengaruhi oleh faktor sistem, teknologi, dan pemahaman
pengguna. Upaya perbaikan yang direkomendasikan meliputi
peningkatan kualitas sistem aplikasi, penyediaan informasi yang
lebih jelas mengenai tahapan registrasi, peningkatan edukasi kepada
pasien, serta penguatan koordinasi antara fasilitas pelayanan
kesehatan dan BPJS Kesehatan. Implementasi rekomendasi
tersebut diharapkan dapat mengurangi keluhan pasien dan
meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan berbasis digital.
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A. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi di bidang kesehatan telah mendorong
transformasi pelayanan ke layanan secara digital 4.0, salah satu trasformasi
(Mobile JKN). Aplikasi ini bertujuan untuk mempermudah masyarakat dalam
mengakses layanan kesehatan, termasuk pembuatan akun secara online.
Namun, dalam implementasinya masih ditemukan kendala baik dari pasien
ataupun dari FKTP maupun FKTRL.

Bebrapa kendala dari pasien adalah dalam proses registrasi, kesalahan
data, hingga aplikasi yang sering mengalami gangguan. Hal ini menunjukkan
adanya kesenjangan antara harapan pengguna dengan kinerja sistem yang
tersedia. sangat berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan kesehatan
digital.

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa Mobile JKN mampu
meningkatkan kemudahan masyarakat dalam mengakses layanan kesehatan
secara digital. Namun, dalam penggunaannya masih ditemukan berbagai
keluhan, seperti kesulitan registrasi akun, kegagalan verifikasi data, kode OTP
yang tidak diterima, serta gangguan sistem aplikasi. Penelitian Zulkarnain (2023)
menjelaskan bahwa kualitas sistem aplikasi Mobile JKN memengaruhi kepuasan
pengguna. Putra dan Sari (2022) juga melaporkan bahwa kendala teknis pada
layanan digital kesehatan menjadi salah satu penyebab utama keluhan pasien.

Kebaruan penelitian ini terletak pada fokus analisis terhadap keluhan
pasien selama proses pembuatan akun Mobile JKN secara online. Berbeda
dengan penelitian sebelumnya yang lebih banyak mengevaluasi kepuasan
pengguna atau kualitas aplikasi, penelitian ini mengidentifikasi jenis keluhan
yang dialami pasien beserta faktor penyebabnya sebagai dasar penyusunan
rekomendasi perbaikan pelayanan.

B. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Penelitian
dilaksanakan pada salah satu fasilitas pelayanan kesehatan yang menyediakan
layanan pembuatan akun Mobile JKN. Informan penelitian berjumlah enam orang
yang terdiri atas dua petugas pelayanan Mobile JKN dan empat pasien atau
keluarga pasien yang mengalami kendala saat melakukan pembuatan akun
Mobile JKN.

Teknik pemilihan informan menggunakan purposive sampling, yaitu
memilih informan yang terlibat langsung dalam proses pembuatan akun Mobile
JKN. Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara semi terstruktur, dan
dokumentasi menggunakan lembar observasi serta pedoman wawancara.

Analisis data dilakukan melalui tahap reduksi data, penyajian data,
penarikan kesimpulan, serta interpretasi hasil dengan membandingkan temuan
penelitian terhadap teori dan penelitian terdahulu.
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C. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat beberapa jenis keluhan utama
pasien dalam pembuatan akun Mobile JKN secara online, yaitu:

Tabel 1. Jenis keluhan pasien dalam proses pembuatan akun
No Jenis Keluhan
1 Kegagalan verifikasi data saat proses registrasi akun
Mobile JKN
Kode OTP yang tidak diterima
Nomor telepon atau email telah terdaftar
Gangguan sistem aplikasi
Jaringan internet yang kurang stabil
Kurangnya pemahaman pasien mengenai prosedur
registrasi akun.

o Ok WN

Sumber: Data Primer 2026

Berdasarkan Tabel 1, keluhan yang paling banyak dialami pasien adalah
kegagalan verifikasi data saat proses registrasi akun Mobile JKN, diikuti dengan
kode OTP yang tidak diterima, nomor telepon atau email telah terdaftar,
gangguan sistem aplikasi, jaringan internet yang kurang stabil, serta kurangnya
pemahaman pasien mengenai prosedur registrasi akun.

RS| MUHAMMADIYAH SUMBERREJO
& % % s % Kk BERSINAR

Terakreditasi Paripurna LARSI

TUTORIAL PEMBUATAN AKUN
SECARA ONLINE

o——— MELALUI APLIKASI MOBILE JKN ——

Download aplikasi
Download aplikasi Mobile JKN
di PlayStore / AppStore

Buka aplikasi S
Jika sudah ter-download buka aplikasi
pilih menu Daftar

e Isi data sesuai KTP:
- NIK
- Nama lengkap C
- Tanggal lahir .-
- Kode referral: 0202R011
- Captcha (sesuai
nomor yang terbaca)
Kemudian klik Verifikasi Data

Scan wajah
sesuai petunjuk
Jika sudah klik Lewati

71
Registrasi akun / pembuatan password
Masukkan: Y -
- No. HP

- Email aktif

depan huruf depan haras besar
Contoh: Siti1234

6 Jika akun sudah terbuat silahkan /
Konfirmasi ke Petugas MJKN Rumah Saklt
islam Muhammadiyah Sumberejo agar
akun bisa digunakan

Layanan Online Duta Mobile JKN

¢ Hubungi: 0877-4390-6026

Gambar 1. Tutorial Pembuatan Akun Secara Online

1385



ISSN 2828-352X

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar keluhan disebabkan
oleh faktor sistem dan faktor pengguna. Gangguan sistem menghambat proses
verifikasi data sehingga pasien tidak dapat menyelesaikan pembuatan akun.
Selain itu, masih banyak pasien yang belum memahami tahapan registrasi
sehingga memerlukan bantuan petugas.

Oleh karena itu, peningkatan kualitas sistem aplikasi serta edukasi kepada
masyarakat mengenai tata cara registrasi Mobile JKN perlu dilakukan untuk
meningkatkan keberhasilan pembuatan akun secara mandiri dan pemembuat
seperti banner tutorial pembuatan akun seperti baner di bawah ini.

D. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa keluhan pasien
dalam proses pembuatan akun Mobile JKN secara online masih sering terjadi.
Keluhan yang ditemukan meliputi kegagalan verifikasi data, kode OTP yang tidak
diterima, nomor telepon atau email yang telah terdaftar, gangguan sistem
aplikasi, jaringan internet yang kurang stabil, serta kurangnya pemahaman
pasien mengenai prosedur registrasi akun.

Faktor penyebab keluhan berasal dari faktor sistem, teknologi, dan
pengguna. Faktor sistem meliputi proses verifikasi data dan performa aplikasi
yang belum optimal, sedangkan faktor pengguna berkaitan dengan rendahnya
pemahaman terhadap tahapan registrasi akun Mobile JKN. Oleh karena itu,
diperlukan peningkatan kualitas sistem aplikasi, penyediaan informasi yang
mudah dipahami, serta edukasi kepada masyarakat mengenai tata cara
pembuatan akun Mobile JKN agar proses registrasi dapat dilakukan secara
mandiri dan keluhan pasien dapat diminimalkan.
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