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Lampiran 2 Transkrip Wawancara 

Informan 1 Pasien atau masyarakat  

Nama Informan  : Caca 

Jabatan/Pekerjaan  : Karyawan Swasta 

Tanggal   : 12 Februari 2025 

Pukul    : 10.00 WIB 

Tempat Wawancara  : Puskesmas Cipayung, Jakarta Timur 

Keterangan Materi Wawancara 

Peneliti Pertanyaan Tangibles (Bukti Fisik) 

1. Apakah tampilan aplikasi Jaksehat 

mudah digunakan dan dimengerti? 

2. Apakah informasi yang diberikan jelas 

dan mudah diakses? 

Informan 1. Menurut saya, tampilannya cukup 

sederhana dan ikon-ikonnya mudah 

dikenali. Saya tidak kesulitan untuk 

mencari informasi yang saya butuhkan. 

2. Serta informasinya jelas dan terstruktur 

dengan baik. Saya bisa dengan mudah 

menemukan jadwal dokter, informasi 

obat, dan lain-lain. 

Peneliti Pertanyaan Reliability ( Kehandalan ) 

1. Apakah informasi yang Anda peroleh 
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dari aplikasi Jaksehat akurat dan dapat 

diandalkan?  

2. Apakah aplikasi Jaksehat selalu 

tersedia saat Anda membutuhkannya? 

Informan 1. Sejauh ini, informasi yang saya 

dapatkan selalu akurat dan sesuai 

dengan apa yang disampaikan oleh 

dokter atau petugas puskesmas. 

2. Saya pernah menemukan informasi 

yang berbeda antara aplikasi dan yang 

disampaikan petugas. Tapi setelah 

dikonfirmasi nih ya, ternyata ada 

kesalahan input di aplikasinya gitu aja 

sih. 

Peneliti Pertanyaan Responsiveness (Ketanggapan) 

1. Apakah aplikasi Jaksehat membantu 

Anda mendapatkan pelayanan yang 

lebih cepat dan efisien di Puskesmas?  

2. Apakah petugas Puskesmas responsif 

terhadap pertanyaan atau masalah 

Anda terkait penggunaan aplikasi? 

Informan 1. Sangat membantu, saya bisa daftar 

online tidak perlu antri lama di 

Puskesmas. 

2. Petugas sangat membantu dan sabar 

dalam menjelaskan cara penggunaan 

aplikasi. Mereka juga cepat tanggap 

jika ada masalah. 
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Peneliti Pertanyaan Assurance (Jaminan) 

1. Apakah Anda merasa aman 

menggunakan aplikasi Jaksehat terkait 

dengan kerahasiaan data pribadi Anda?   

2. Apakah Anda percaya bahwa informasi 

kesehatan Anda dikelola dengan baik 

melalui aplikasi Jaksehat? 

Informan 1. Saya percaya bahwa data saya aman, 

karena ada pemberitahuan tentang 

kebijakan privasi dan perlindungan 

data. 

2. Ya, saya percaya karena semua riwayat 

kesehatan saya tercatat dengan lengkap 

di aplikasi. 

Peneliti Pertanyaan Empathy (Empati) 

1. Apakah Anda merasa bahwa 

Puskesmas peduli terhadap kebutuhan 

Anda sebagai pengguna aplikasi 

Jaksehat?   

2. Apakah Anda merasa terbantu dengan 

adanya aplikasi Jaksehat dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan yang Anda terima di 

Puskesmas Cipayung?  

Informan 1. Iya, saya merasa diperhatikan. 

Puskesmas sering mengadakan 

sosialisasi dan pelatihan tentang 
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penggunaan aplikasi. 

2. Sangat terbantu, saya bisa 

mendapatkan informasi kesehatan 

dengan mudah dan cepat, serta 

memantau kondisi kesehatan saya 

secara mandiri. 
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Informan 2 Pasien atau masyarakat  

Nama Informan  : Zidan 

Jabatan/Pekerjaan  : Mahasiswa 

Tanggal   : 12 Februari 2025 

Pukul    : 11.00 WIB 

Tempat Wawancara  : Puskesmas Cipayung, Jakarta Timur 

Keterangan Materi Wawancara 

Peneliti Pertanyaan Tangibles (Bukti Fisik) 

1. Apakah tampilan aplikasi Jaksehat 

mudah digunakan dan dimengerti? 

2. Apakah informasi yang diberikan jelas 

dan mudah diakses? 

Informan 1. Saya sih lumayan mudah ya, tapi ada 

beberapa bagian yang menurut saya tuh 

kurang jelas gitu ya. Mungkin perlu 

ada tutorial atau panduan visual yang 

lebih detail sih kak agar lebih jelas. 

2. Sebagian besar infonya jelas, tapi 

kadang tuh ada informasi yang kurang 

lengkap gitu loh kak atau sulit 

dipahami. Misalnya, kaya penjelasan 

tentang penyakit atau prosedur medis, 

selebihnya sih oke. 

Peneliti Pertanyaan Reliability ( Kehandalan ) 
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1. Apakah informasi yang Anda peroleh 

dari aplikasi Jaksehat akurat dan dapat 

diandalkan?  

2. Apakah aplikasi Jaksehat selalu 

tersedia saat Anda membutuhkannya? 

Informan 1. Saya pernah menemukan informasi 

yang berbeda antara aplikasi dan yang 

disampaikan petugas. Tapi setelah 

dikonfirmasi nih ya, ternyata ada 

kesalahan input di aplikasinya gitu aja 

sih. 

2. Hmm kadang-kadang aplikasi itu sulit 

diakses, terutama saat jam-jam sibuk 

nih kak. Mungkin servernya sedang 

down atau overload gitu karena 

banyak yang pakai jadi, ya gitu suka 

down. 

Peneliti Pertanyaan Responsiveness (Ketanggapan) 

1. Apakah aplikasi Jaksehat membantu 

Anda mendapatkan pelayanan yang 

lebih cepat dan efisien di Puskesmas?  

2. Apakah petugas Puskesmas responsif 

terhadap pertanyaan atau masalah 

Anda terkait penggunaan aplikasi? 

Informan 1. Menurut saya sih lumayan membantu, 

tapi antrian online nya tuh kadang 

penuh. Tapi, jadinya saya harus 

menunggu juga. 
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2. Beberapa petugas kurang familiar 

dengan aplikasi ini, jadi kadang saya 

harus tanya ke petugas lain gitu. 

Peneliti Pertanyaan Assurance (Jaminan) 

1. Apakah Anda merasa aman 

menggunakan aplikasi Jaksehat terkait 

dengan kerahasiaan data pribadi Anda?   

2. Apakah Anda percaya bahwa informasi 

kesehatan Anda dikelola dengan baik 

melalui aplikasi Jaksehat? 

Informan 1. Kalo masalah privasi saya merasa agak 

khawatir, karena saya engga tahu 

bagaimana data saya disimpan dan 

digunakan gitu. Apakah ada jaminan 

bahwa data saya engga akan di salah 

gunakan, saya ngerasa agak was-was 

juga soal itu. 

2. Saya sih berharapnya informasi yang 

ada di aplikasi bisa di akses oleh dokter 

di rumah sakit lain, jadi engga perlu 

membawa berkas-berkas lagi deh. 

Peneliti Pertanyaan Empathy (Empati) 

1. Apakah Anda merasa bahwa 

Puskesmas peduli terhadap kebutuhan 

Anda sebagai pengguna aplikasi 

Jaksehat?   

2. Apakah Anda merasa terbantu dengan 

adanya aplikasi Jaksehat dalam 
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meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan yang Anda terima di 

Puskesmas Cipayung?  

Informan 1. Saya merasa Puskesmas lebih fokus 

kepada pengembangan aplikasinya 

daripada memberikan pelayanan yang 

baik kepada pasien. 

2. Menurut saya aplikasi ini masih perlu 

banyak perbaikan agar benar-benar 

bermanfaat bagi pasien. 
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Informan 3 Pasien atau masyarakat  

Nama Informan  : Enay 

Jabatan/Pekerjaan  : Karyawan Swasta 

Tanggal   : 12 Februari 2025 

Pukul    : 12.00 WIB 

Tempat Wawancara  : Puskesmas Cipayung, Jakarta Timur 

Keterangan Materi Wawancara 

Peneliti Pertanyaan Tangibles (Bukti Fisik) 

1. Apakah tampilan aplikasi Jaksehat 

mudah digunakan dan dimengerti? 

2. Apakah informasi yang diberikan jelas 

dan mudah diakses? 

Informan 1. Jujur saja, aku agak kesulitan ya. 

Terlalu banyak menu dan istilah yang 

kurang aku pahamin. Biasanya aku 

lebih suka bertanya langsung ke 

petugasnya. 

2. Aku juga sering bingung dengan 

istilah-istilah medis yang digunakan. 

Sebaiknya ada penjelasan yang 

sederhana atau dalam bahasa kita 

sehari-hari jadi, masyarakat awam pun 

juga mengerti. 

Peneliti Pertanyaan Reliability ( Kehandalan ) 
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1. Apakah informasi yang Anda peroleh 

dari aplikasi Jaksehat akurat dan dapat 

diandalkan?  

2. Apakah aplikasi Jaksehat selalu 

tersedia saat Anda membutuhkannya? 

Informan 1. Aku kurang yakin dengan 

keakuratannya, terutama informasi 

tentang jadwal dokter. Seringkali 

engga sesuai dengan kenyataan yang 

ada. 

2. Terkadang aplikasinya lambat, 

loadingnya juga lama banget, dan 

biasanya suka error. Jadi, aku kurang 

sabar juga dan lebih memilih datang 

langsung untuk mengambil nomor 

antrian secara manual (offline). 

Peneliti Pertanyaan Responsiveness (Ketanggapan) 

1. Apakah aplikasi Jaksehat membantu 

Anda mendapatkan pelayanan yang 

lebih cepat dan efisien di Puskesmas?  

2. Apakah petugas Puskesmas responsif 

terhadap pertanyaan atau masalah 

Anda terkait penggunaan aplikasi? 

Informan 1. Hmm, menurut aku, engga terlalu 

berpengaruh. Proses di Puskesmas 

tetap lama baik daftar online maupun 

offline. 

2. Beberapa petugas kurang bisa 
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membantu ketika aku ada masalah 

dengan aplikasinya. Mereka sepertinya 

masih kurang mengerti. 

Peneliti Pertanyaan Assurance (Jaminan) 

1. Apakah Anda merasa aman 

menggunakan aplikasi Jaksehat terkait 

dengan kerahasiaan data pribadi Anda?   

2. Apakah Anda percaya bahwa informasi 

kesehatan Anda dikelola dengan baik 

melalui aplikasi Jaksehat? 

Informan 1. Aku agak khawatir juga tentang 

keamanannya, apalagi itu data pribadi 

aku. Engga ada penjelasan detail 

tentang bagaimana data pribadi 

pengguna terlindungi. 

2. Aku kurang yakin juga apakah 

informasi kesehatan aku dikelola 

dengan baik di aplikasi ini. 

Peneliti Pertanyaan Empathy (Empati) 

1. Apakah Anda merasa bahwa 

Puskesmas peduli terhadap kebutuhan 

Anda sebagai pengguna aplikasi 

Jaksehat?   

2. Apakah Anda merasa terbantu dengan 

adanya aplikasi Jaksehat dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan yang Anda terima di 

Puskesmas Cipayung?  



102 

 

Universitas Nasional 

Informan 1. Menurut aku, Puskesmas kurang 

memahami kesulitan yang dihadapi 

pada pasien lansia seperti ibu aku 

dalam menggunakan aplikasi. 

2. Sejauh ini, aplikasi tersebut belum bisa 

membantu aku. Aku lebih suka sistem 

lama yang datang langsung dan 

berinteraksi dengan petugas. 
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Informan 4 Petugas Puskesmas 

Nama Informan  : Budi  

Jabatan/Pekerjaan  : Staf Informasi 

Tanggal   : 13 Maret 2025 

Pukul    : 12.00 WIB 

Tempat Wawancara  : Puskesmas Cipayung, Jakarta Timur 

Keterangan Materi Wawancara 

Peneliti Pertanyaan Tangibles (Bukti Fisik) 

1. Apakah fasilitas di Puskesmas sudah 

mendukung tugas Bapak/Ibu dalam 

membantu pasien menggunakan 

aplikasi? 

2. Apakah ada alat bantu lain yang 

digunakan untuk mengarahkan pasien? 

Informan 1. Fasilitasnya cukup memadai, seperti 

komputer dan jaringan internet. Tapi 

kadang kalau internet lambat, 

prosesnya jadi terhambat. 

2. Kami biasanya menggunakan mesin 

antrian untuk menunjukkan langkah-

langkahnya kepada pasien secara 

langsung. 

Peneliti Pertanyaan Reliability ( Kehandalan ) 

1. Apakah informasi yang diberikan 

melalui aplikasi JakSehat selalu 
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akurat? 

2. Bagaimana Bapak memastikan bahwa 

pasien mendapatkan informasi yang 

benar? 

Informan 1. Sejauh ini informasinya cukup akurat, 

seperti jadwal dokter dan data pasien. 

Tapi kadang ada keluhan dari pasien 

kalau aplikasinya error atau tidak bisa 

dibuka 

2. Kami selalu memeriksa ulang data di 

aplikasi sebelum memberikan 

informasi kepada pasien agar tidak 

terjadi kesalahan. 

Peneliti Pertanyaan Responsiveness (Ketanggapan) 

1. Seberapa cepat Bapak merespons 

pertanyaan atau keluhan dari pasien 

terkait aplikasi JakSehat?  

2. Apakah ada kendala saat memberikan 

arahan kepada pasien? 

Informan 1. Kami berusaha merespons secepat 

mungkin, apalagi kalau antrean sedang 

ramai. Kalau masalahnya teknis, kami 

arahkan ke bagian IT. 

2. Kendalanya biasanya kalau pasien 

kurang sabar atau tidak membawa 

perangkat mereka sendiri. Jadi kami 

harus menjelaskan lebih detail. 

Peneliti  Pertanyaan Assurance (Jaminan) 
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1. Apakah Anda merasa yakin dengan 

keamanan data pasien yang disimpan 

dalam aplikasi JakSehat? 

2. Apakah Anda merasa memiliki 

pengetahuan dan keterampilan yang 

cukup untuk menggunakan aplikasi 

JakSehat? 

Informan 1. Kami menerapkan sistem keamanan 

yang ketat untuk melindungi data 

pasien. Data dienkripsi dan hanya 

dapat diakses oleh petugas yang 

berwenang. 

2. Setelah mengikuti pelatihan, saya 

merasa cukup percaya diri dalam 

menggunakan aplikasi ini. Namun, 

saya masih terus belajar agar bisa 

memaksimalkan penggunaannya. 

Peneliti Pertanyaan Empathy (Empati) 

1. Bagaimana Bapak menunjukkan 

perhatian kepada pasien saat 

membantu mereka menggunakan 

aplikasi?  

2. Apakah menurut Bapak semua petugas 

di sini sudah menunjukkan empati 

kepada pasien? 

Informan 1. Kami selalu berusaha ramah dan sabar 

saat membantu mereka. Kalau ada 
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lansia, kami jelaskan pelan-pelan agar 

mereka merasa nyaman. 

2. Menurut saya sudah cukup baik. Kami 

semua dilatih untuk bersikap ramah 

dan memahami kebutuhan pasien. 
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Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara 

Dokumentasi wawancara pengguna layananan Aplikasi JakSehat 
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Lampiran 4 Dokumentasi Penelitian Puskesmas Cipayung Jakarta Timur 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


