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Program jaminan kesehatan merupakan program yang dipandang mempunyai peranan 

penting dalam meningkatkan angka kesejahteraan masyarakat. BPJS Kesehatan merupakan 

salah satu pelaksana badan hukum publik yang dibangun untuk menjalankan program jaminan 

kesehatan untuk seluruh rakyat Indonesia. BPJS Kesehatan memiliki 2 jenis layanan, yaitu 

layanan tatap muka dan non-tatap muka. Salah satu layanan non tatap muka di BPJS Kesehatan 

terdiri dari aplikasi Mobile JKN dan Pandawa (Pelayanan Administrasi melalui WA). Di kantor 

BPJS Kesehatan Kota Blitar 6 dari 10 peserta sudah menggunakan layanan non tatap muka. 

Tujuan : Mengetahui gambaran kepuasan layanan non tatap muka pada peserta JKN-KIS di 

lingkup kantor cabang Blitar. Metode : penelitian ini menggunakan deskriptif kuantitatif 

dengan pendekatan survey kuesioner kepada 96 peserta JKN-KIS Cabang Blitar yang sudah 

menggunakan layanan non tatap muka dan variabelnya meliputi usia, jenis kelamin, kesesuaian 

dengan spesifikasi (conformance to specification), kualitas yang di persepsikan (perceived 

quality). Hasil : Penggunaan layanan non tatap muka di kantor BPJS Kesehatan Kota Blitar 

berdasarkan empat aspek yaitu aspek karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 56.3% 

mayoritas responden perempuan, karakteristik usia 34,3% mayoritas responden berusia dewasa 

(>46 tahun), Aspek kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification) indikator 

yang paling sering digunakan mayoritas responden menggunakan fitur-fitur pada layanan non 

tatap muka sudah sesuai sebanyak 52%. Aspek kualitas yang di persepsikan (perceived quality) 

indikator yang paling sering digunakan mayoritas responden merasa puas dengan pengalaman 

menggunakan layanan non tatap muka sebanyak 53,1%. 
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