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ABSTRAK 

 

Putri Ramadhani, 105611102721, 2025 : Kualitas Pelayanan Aplikasi Mobile 

JKN terhadap Kepuasan Pengguna di BPJS Kesehatan Cabang Makassar. 

(Dibimbing oleh Abdul Mahsyar dan Arni) 

 

Aplikasi Mobile JKN merupakan inovasi digital dari BPJS Kesehatan yang 

bertujuan untuk memberikan kemudahan akses layanan kesehatan bagi masyarakat. 

Dalam praktiknya, masih terdapat berbagai kendala terkait pemahaman dan 

penggunaan fitur aplikasi, yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan pengguna. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN 

terhadap kepuasan pengguna pada BPJS Kesehatan Cabang Makassar 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan 

menyebarkan kuesioner kepada 60 responden yang merupakan pengguna aktif 

aplikasi Mobile JKN di wilayah BPJS Kesehatan Cabang Makassar. Variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan berbasis e-government 

(E-GovQual) yang terdiri atas enam dimensi, yaitu Ease of Use, Trust, 

Functionality of the Interaction Environment, Reliability, Content and Appearance 

of Information, dan Citizen Support. Sedangkan variabel kepuasan pengguna diukur 

melalui tiga indikator, yaitu kepuasan jasa secara menyeluruh, rekomendasi kepada 

orang lain, dan keinginan untuk kembali menggunakan layanan. 

 

       Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN 

berada dalam kategori baik dengan persentase sebesar 43,08%. Kepuasan pengguna 

aplikasi Mobile JKN termasuk dalam kategori “Sangat Baik", atau sebesar 47,1%. 

Analisis regresi linear sederhana nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,893, 

yang berarti bahwa 89,3% menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa 

secara umum pengguna merasa puas dengan layanan yang diberikan, meskipun 

masih terdapat aspek yang perlu ditingkatkan. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Mobile JKN, Kepuasan Pengguna, E-GovQual, 

BPJS Kesehatan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Secara umum, pelayanan merupakan kebutuhan mendasar bagi setiap 

manusia dan tidak dapat dipisahkan dari kehidupan sehari-hari. Sebagai pengguna 

layanan publik, masyarakat tentunya memiliki ekspektasi untuk menerima 

pelayanan yang optimal dari pemerintah. Pelayanan publik merupakan suatu 

aktivitas atau rangkaian aktivitas yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat terhadap barang, jasa, dan pelayanan administratif, sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan. Pelayanan publik yang buruk sering kali 

ditandai oleh berbelitbelitnya proses, lambannya respon, dan ketidakpastian, 

sehingga masyarakat sering merasa bukan sebagai pihak yang dilayani, melainkan 

melayani (Mahsyar, 2011). Pelayanan yang berkualitas harus cepat, 

menyenangkan, bebas dari kesalahan, dan mengikuti prosedur yang sudah 

ditetapkan sebelumnya (Abu bakar et al., 2022). Salah satu indikator dari 

terwujudnya tata kelola pemerintahan yang baik (good governance) adalah adanya 

pelayanan publik yang diselenggarakan secara efektif dan efisien (Aulia et al. 

2015). 

Pemerintah Indonesia menetapkan program Jaminan Kesehatan Nasional 

(JKN) sebagai bentuk perlindungan sosial bagi masyarakat. Program ini 

dilaksanakan oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan untuk 

menyediakan akses layanan kesehatan yang mudah, merata, dan berkualitas. BPJS
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Kesehatan merupakan lembaga pemerintah yang berupaya untuk terus memenuhi 

kepuasan peserta Jaminan Kesehatan Nasional Kartu Indonesia Sehat (JKN- KIS). 

Sebagai penyelenggara program jaminan sosial di bidang kesehatan, BPJS 

Kesehatan menjadi bagian dari Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN), yang 

mencakup lima program utama, yaitu Jaminan Kesehatan, Jaminan Kecelakaan 

Kerja, Jaminan Hari Tua, Jaminan Pensiun, dan Jaminan Kematian. Seluruh program 

tersebut diselenggarakan sesuai dengan ketentuan yang diatur dalam Undang- 

Undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional. 

Pelaksanaan program ini merupakan upaya pemerintah dalam memastikan 

terpenuhinya kebutuhan kesehatan masyarakat secara menyeluruh (Anastasya et al., 

2024.) 

Aplikasi Mobile JKN dirancang untuk mempermudah peserta dalam 

mengakses berbagai layanan kesehatan, seperti pendaftaran, pengubahan data, 

pengecekan tagihan, pengaduan, hingga mendapatkan informasi seputar fasilitas 

kesehatan. Inovasi ini diharapkan dapat menjawab kebutuhan masyarakat di era 

digital, Namun, dalam praktiknya, masih terdapat berbagai tantangan terkait 

kualitas pelayanan aplikasi ini. 
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Gambar 1. 1 Menu Aplikasi Mobile JKN 

 

 

Aplikasi Mobile JKN adalah inovasi teknologi yang mempermudah 

masyarakat dalam mengurus administrasi tanpa harus datang langsung ke kantor 

BPJS. Masyarakat dapat mengunduh aplikasi ini melalui Play Store atau App Store. 

Peluncuran aplikasi ini bertujuan untuk memberikan kemudahan, kecepatan, 

efisiensi, dan akurasi dalam pelayanan JKN. Sebelum hadirnya aplikasi Mobile 

JKN, masyarakat sering mengeluhkan pelayanan yang tertunda, antrian panjang, 

serta waktu yang terbuang di kantor BPJS. Situasi ini menimbulkan keresahan, 

terutama bagi masyarakat yang memiliki kesibukan lain yang mendesak. 

Penggunaan aplikasi Mobile JKN diharapkan dapat mengurangi beban 

pengguna, baik dari segi waktu maupun biaya transportasi, sehingga layanan 

menjadi lebih hemat dan praktis. Selain itu, aplikasi ini juga dirancang untuk 

meningkatkan kecepatan dan efisiensi pelayanan dibandingkan dengan metode 

konvensional. Dengan solusi ini, BPJS Kesehatan berkomitmen untuk memberikan 

pelayanan yang lebih baik dan memenuhi kebutuhan masyarakat secara optimal. 
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Namun, seiring dengan implementasinya, muncul berbagai kendala yang 

dialami oleh pengguna. Salah satu kendala yang muncul adalah tingkat pemahaman 

masyarakat terhadap fitur-fitur aplikasi Mobile JKN. Ada beberapa faktor yang 

menyebabkan rendahnya penggunaan aplikasi Mobile JKN, salah satunya adalah 

kecenderungan peserta yang enggan memanfaatkan aplikasi tersebut. Sebagian 

besar peserta lebih memilih untuk langsung mendatangi kantor layanan. Meskipun 

aplikasi ini memiliki banyak fitur yang bermanfaat, tidak semua pengguna 

memahami cara menggunakannya secara optimal. Akibatnya, banyak peserta yang 

masih mengalami kesulitan dalam memanfaatkan aplikasi ini, sehingga tujuan 

utama untuk memberikan kemudahan akses belum sepenuhnya tercapai. Hal ini 

menimbulkan pertanyaan mengenai tingkat pemahaman masyarakat terhadap fitur- 

fitur yang tersedia dalam aplikasi Mobile JKN. Masalah- masalah ini dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi. 

Kotler dan Keller (2016), yang menyatakan bahwa kepuasan pengguna 

adalah hasil dari perbandingan antara harapan pengguna dan pengalaman yang 

mereka terima. Ketika kualitas pelayanan aplikasi memenuhi atau melebihi 

harapan, pengguna cenderung merasa puas, dan kepuasan ini dapat memengaruhi 

loyalitas mereka terhadap aplikasi. Pada akhirnya, faktor-faktor tersebut akan 

membentuk kepuasan pengguna terhadap aplikasi Mobile JKN. Kepuasan 

pengguna sangat dipengaruhi oleh sejauh mana aplikasi memenuhi harapan dan 

kebutuhan mereka. Pengguna yang merasa puas dengan pengalaman menggunakan 

aplikasi akan lebih cenderung untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut, bahkan 

mungkin akan merekomendasikannya kepada orang lain. Kepuasan pengguna 
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menjadi indikator penting keberhasilan sebuah layanan digital. Jika masyarakat 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka dapat dikatakan bahwa 

lembaga tersebut telah berhasil menyelenggarakan pelayanan yang baik 

Kepuasan pengguna menjadi salah satu indikator utama keberhasilan 

aplikasi berbasis layanan publik. Kualitas layanan yang terdiri dari keandalan, daya 

tanggap, kemudahan akses, jaminan, dan empati merupakan faktor kunci yang 

menentukan tingkat kepuasan pengguna (Tjiptono (2005). Dalam konteks aplikasi 

Mobile JKN, kualitas layanan ini dapat diterjemahkan ke dalam aspek-aspek seperti 

kemudahan navigasi, kecepatan respon aplikasi, akurasi informasi, dan 

kenyamanan pengguna dalam menjalankan fitur-fitur yang disediakan. Aspek-aspek 

ini tidak hanya mencerminkan kemampuan teknis aplikasi, tetapi juga upaya untuk 

menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi pengguna. 

Penilaian terhadap kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN sangat penting 

untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan layanan yang diberikan. Dengan 

memahami kebutuhan dan harapan pengguna, BPJS Kesehatan dapat terus 

melakukan perbaikan yang diperlukan guna meningkatkan kualitas layanan. Oleh 

karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan aplikasi 

Mobile JKN dan hubungannya dengan tingkat kepuasan pengguna. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi pelayanan 

BPJS Kesehatan yang lebih efektif dan inovatif. Berdasarkan dari latarbelakang 

diatas, maka peneliti berencana melakukan penelitian yang berjudul “Kualitas 

Pelayanan Aplikasi Mobile JKN Terhadap Kepuasan Pengguna Pada BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar” 
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B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan 

Cabang Makassar? 

2. Apakah kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN memengaruhi tingkat 

kepuasan pengguna BPJS Kesehatan Cabang Makassar? 

C. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah, penelitian ini memiliki tujuan sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN di BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pengguna di BPJS Kesehatan Cabang Makassar. 

D. Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat Teoritis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur dan teori terkait 

manajemen kualitas pelayanan, khususnya dalam konteks layanan berbasis 

aplikasi digital di sektor kesehatan. Hasil penelitian juga dapat digunakan 

sebagai referensi bagi akademisi yang ingin mengembangkan penelitian serupa. 

E. Manfaat Praktis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang bermanfaat 
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bagi BPJS Kesehatan dalam mengembangkan dan meningkatkan fitur aplikasi 

mobile JKN agar lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna. Dengan perbaikan 

yang dilakukan berdasarkan hasil penelitian ini, pengguna dapat merasakan 

pengalaman yang lebih baik, seperti kemudahan dalam mengakses layanan 

kesehatan, kecepatan respon, dan kejelasan informasi. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

 

Penelitian terdahulu bertujuan sebagai pembanding dari hasil penelitian 

yang telah dilakukan oleh peneliti terdahulu dan dapat digunakan sebagai acuan 

dalam menyusun penelitian ini. Adapun penelitian terdahulu antara lain adalah 

sebagai berikut : 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

 

No Nama dan Judul 

Penelitian 

Metode Penelitian Hasil Penelitian 

1 (Saidatur 

Rohmah, Rani 

Tiara Desty, 

Wahyuni 

Arumsari Tahun 

2024), Dengan 

Judul Jurnal 

Analisis Kualitas 

Layanan pada 

Aplikasi Mobile 

JKN dengan 

Tingkat Kepuasan 

Pengguna Mobile 

JKN BPJS 

Kesehatan di 

Kabupaten 

Demak. 

Kuantitatif Hasil     penelitian 

menunjukkan    bahwa 

tedapat    hubungan 

antara kualitas layanan 

pada aplikasi  mobile 

JKN dengan kepuasan 

pengguna mobile JKN 

BPJS  Kesehatan di 

Kabupaten Demak yang 

meliputi  komponen: 

efisien (efficiency) dengan 

nilai  p-value 

0,002<0,05; pemenuhan 

(fullfilment) nilai p- 

value0.002<0,05; 

ketersediaan sistem 

(system availability) nilai 

p-value 

0,004<0,05; kerahasiaan 

(privacy) nilai 

p-value 0,000<0,05; 

ketanggapan 

(responsiveness) 

nilai p-value0,001<0,05; 

kompensasi (compensasi) 
nilai p- 
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   value 0,032<0,05; 

kontak (contact) nilai 

p-value 0,319>0,05. 

Dari 7 dimensi hanya 

dimensi kontak yang 

tidak ada hubungan 

dengan  kepuasan 

pengguna mobile JKN 

BPJS kesehatan karena 

nilai >0,05. Adapun 

secara keseluruhan 

presentase kepuasan 

pengguna sebesar 80%. 

Dapat 

disimpulkan bahwa 

untuk meningkatkan n 

ilai kepuasan pengguna 

mobile JKN, maka 

kualitas 

layanan pada dimensi 

kotak perlu ditingkatkan 

2 (Mutia  Kumala 

Sari,   Tahun 

2021),   Dengan 

Judul    Jurnal 

Hubungan 

Kualitas Layanan 

Pada Aplikasi 

Mobile     Jkn 

Dengan Tingkat 

Kepuasan 

Peserta    Bpjs 

Kesehatan 

Kota Jambi 

Kuantitatif Berdasarkan  hasil 

penelitian, diperoleh 

gambaran bahwa 

kualitas layanan aplikasi 

Mobile JKN di BPJS 

Kesehatan Kota Jambi 

secara umum berada 

pada kategori baik, dan 

sebagian besar peserta 

merasa puas terhadap 

layanan tersebut. Selain 

itu, terdapat hubungan 

yang signifikan antara 

kualitas layanan aplikasi 

Mobile JKN dengan 

tingkat kepuasan peserta 

BPJS Kesehatan Kota 

Jambi. 
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3 (Rizalia Wardiah 

,M. Dody 

Izhar,Usi Lanita 

Tahun   2022), 

Dengan   Judul 

Jurnal Studi 

Efektivitas 

Aplikasi Mobile 

Jkn Pada peserta 

Jaminan 

Kesehatan 

Nasional 

(Jkn)Kota Jambi 

Kuantitatif Sebagian  besar 

responden berusia  15- 

65 tahun sebanyak 393 

responden(98,3%). 

Responden berjenis 

kelaminlaki-laki  adalah 

194 orang (48,5%) dan 

jumlah responden 

perempuan adalah 206 

orang (51,5%), 

mayoritas pekerjaan 

responden  dalam 

penelitian 

ini,swasta/wiraswasta 

yaitu sebanyak  128 

orang  (32%).Dan 

respondenyangpeserta 

BPJS non BPIsebanyak 

312 responden (78%) 

dan 88  respoonden 

(22%) peserta BPJS PBI. 

2.KualitasSistem 

(System  Quality) pada 

Aplikasi   MobileJKN 

adalah sebesar 73.36 % 

(Sukses).learnability 

yang    rendah 

menunjukkan bahwa 

pengguna baru 

mengalami kesulitan 

dalam memahami cara 

kerja aplikasi. Error 

handling yang kurang 

efektif menyebabkan 

frustrasi pengguna saat 

menghadapi kesalahan 

dalam aplikasi. 
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Perbedaan 

 

1. Adapun perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian yang akan 

dilakukan peneliti ialah lokasi penelitian terdahulu dilakukan yaitu di 

Kabupaten Demak. sedangkan penelitian yang dilakukan peneliti di Kantor 

BPJS Kesehatan Cabang Makassar. 

2. Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian yang akan dilakukan 

peneliti ialah lokasi penelitian dimana penelitian terdahulu dilakukan Kota 

Jambi sedangkan penelitian yang dilakukan peneliti di Di Kantor BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar. Serta pada penelitian terdahulu menggunakan 

variabel Hubungan Kualitas Layanan Pada Aplikasi Mobile Jkn Dengan 

Tingkat Kepuasan Peserta BPJS Kesehatan Kota Jambi. 

3. Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian yang akan dilakukan 

peneliti ialah lokasi penelitian dimana penelitian terdahulu dilakukan Kota 

Jambi sedangkan penelitian yang dilakukan peneliti di Di Kantor BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar, serta pada penelitian terdahulu variabel 

menggunakan variabel Studi Efektivitas Aplikasi Mobile JKN Pada peserta 

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) Kota Jambi sedangkan penelitian yang 

akan dilakukan peneliti menggunakan variabel Kualitas Pelayanan Aplikasi 

Mobile JKN Terhadap Kepuasan Pengguna. 
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B. Teori dan Konsep 

 

1. Konsep Kualitas Pelayanan 

 

Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan,bahkan secara 

ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat di pisahkan dengan 

kehidupan manusia” (L.P.Sinambela 1992:198). Pelayanan adalah fungsi utama 

pemerintah, sehingga pemerintah berkewajiban menyediakan layanan yang 

sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Kualitas pelayanan merupakan ukuran 

sejauh mana suatu layanan yang diberikan dapat memenuhi harapan dan 

kebutuhan pengguna layanan. Kualitas pelayanan tidak hanya mencakup hasil 

akhir dari layanan yang diterima, tetapi juga mencakup proses penyampaian 

layanan tersebut. 

2. Konsep Kualitas Pelayanan Publik 

 

Pelayanan publik di sebuah negara sangat penting dan berpengaruh 

besar karena terjadi komunikasi yang cukup intens antara warga negara dengan 

pemerintah yang bertugas menyediakan layanan tersebut. Masyarakat dapat 

secara langsung mengamati, merasakan, dan menilai kualitas layanan serta 

proses penyelenggaraannya. Sebagai tanggung jawab pemerintah, kualitas 

pelayanan publik juga menjadi salah satu indikator dalam menilai kinerja 

pemerintahan. Tjiptono (2016:59), mengatakan bahwa kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pengguna. 
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Tjiptono dan Chandra (2016:125) mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

adalah dasar seberapa tinggi tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan harapan pengguna. Maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai keseluruhan aktivitas yang mengintegrasikan nilai dalam 

proses pelayanan, yang dinilai berdasarkan tingkat layanan dan standar 

keunggulan yang diharapkan. Hal ini bertujuan untuk mempercepat kolaborasi 

dengan pengguna dalam memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Di 

Indonesia, kualitas pelayanan publik dan kinerja organisasi yang 

menyelenggarakan layanan dapat dievaluasi berdasarkan beberapa indikator. 

Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81 Tahun 

1995, kinerja organisasi publik dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat dapat diukur melalui aspek kesederhanaan, kejelasan dan kepastian, 

keamanan, keterbukaan, efisiensi, ekonomis, pemerataan keadilan, serta 

ketepatan waktu. 

3. Konsep Kepuasan Masyarakat 

 

Kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa Latin, yaitu "satis" yang 

berarti cukup baik dan "facto" yang berarti melakukan atau membuat. Oleh 

karena itu, kepuasan dapat diartikan sebagai pemenuhan atau sesuatu yang 

dianggap memadai. Sedangkan, Secara terminologi, kepuasan (satisfaction) 

merujuk pada perasaan senang atau kecewa yang muncul ketika seseorang 

membandingkan kinerja produk atau hasil yang diterima dengan ekspektasi 

mereka. Jika kinerja tidak sesuai dengan harapan, maka pengguna akan merasa 

tidak puas. Sebaliknya, jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pengguna akan 
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merasa puas. Bahkan, apabila kinerja melampaui harapan, pengguna akan 

merasakan kepuasan yang lebih tinggi atau sangat senang. Kepuasan pengguna 

menjadi salah satu fokus utama perusahaan selain peningkatan keuntungan 

(Roynaldus A. K. Agung et al., 2023) 

Philip Kotler (2002), menjelaskan Kepuasan pengguna dapat 

didefinisikan sebagai suatu tingkat perasaan seorang pengguna sebagai hasil 

perbandingan antara harapan pengguna tersebut akan sebuah produk dengan 

hasil nyata yang diperoleh si pengguna dari produk tersebut. Menurut Irawan 

(2008) terdapat indikator kepuasan pengguna yaitu diantaranya Kepuasan jasa 

secara menyeluruh, merekomendasikan kepada orang lain, dan kembali 

menggunakan jasa. 

Kepuasan masyarakat menjadi aspek krusial yang berperan dalam 

menentukan keberhasilan suatu badan usaha, karena masyarakat berperan 

sebagai konsumen dari produk yang ditawarkan. Tjiptono dan Candra (2018), 

menjelaskan Kepuasan dapat diartikan sebagai upaya dalam memenuhi 

kebutuhan atau menjadikan sesuatu sesuai dengan harapan. Kepuasan 

masyarakat dapat dicapai melalui pemberian layanan yang berkualitas. 

Masyarakat cenderung menilai kualitas layanan secara langsung dari penyedia 

jasa, dalam hal ini pemerintah. Oleh karena itu, diperlukan upaya untuk 

meningkatkan sistem pelayanan agar mampu memenuhi harapan serta 

meningkatkan kepuasan masyarakat (Irwana, 2017). 

Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas, tidak hanya 

membantu menyelesaikan masalah pelayanan,  tetapi juga meningkatkan 
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kepuasan mereka. Oleh karena itu, setiap transaksi atau pengalamam baru, akan 

memberikan pengaruh terhadap kepuasan pengguna. Pengguna yang puas 

adalah pengguna yang akan berbagi kepuasan dengan produsen atau penyedia 

jasa. Bahkan, pengguna yang puas akan berbagi rasa dan pengalaman 

dengan pengguna lain. Kepuasan pengguna adalah keadaan emosional atau 

perasaan pengguna setelah menggunakan suatu produk atau layanan yang 

dievaluasi berdasarkan apakah produk atau layanan tersebut memenuhi 

ekspektasi mereka. Jika layanan yang diberikan sesuai atau melebihi harapan, 

pengguna akan merasa puas; jika tidak, mereka akan merasa kecewa. Jika 

layanan yang diterima memiliki nilai lebih rendah dari pada layanan yang 

diharapkan, maka keinginan (interest) pengguna akan berkurang. Kepuasan 

pengguna adalah terpenuhinya harapan pengguna. 

4. Konsep Pelayanan Aplikasi Mobile JKN 

 

Di era digital saat ini, teknologi mobile telah menjadi bagian penting 

dalam berbagai sektor, termasuk pelayanan publik. Salah satu contohnya adalah 

pemanfaatan aplikasi Mobile JKN oleh BPJS Kesehatan. Dalam konteks 

aplikasi Mobile JKN, kualitas layanan dapat diartikan sebagai kemampuan 

aplikasi untuk memberikan pengalaman yang memadai bagi penggunanya 

melalui kemudahan, kecepatan, keamanan, dan efektivitas dalam memenuhi 

kebutuhan mereka. Aplikasi ini merupakan inovasi yang dikembangkan BPJS 

Kesehatan guna meningkatkan efektivitas layanan publik di bidang kesehatan. 

Aplikasi ini memungkinkan peserta JKN untuk dengan mudah dan cepat 

mengakses serta memanfaatkan berbagai layanan kesehatan yang tersedia. 
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Dengan aplikasi Mobile JKN, peserta dapat mengakses berbagai 

layanan dengan lebih mudah dan praktis, seperti: 

1. Informasi Peserta 

 

Peserta dapat melihat data pribadi mereka, termasuk nomor peserta, 

informasi keanggotaan, dan riwayat kesehatan. Fitur ini memudahkan 

peserta dalam mengelola informasi serta mengetahui status kepesertaan 

mereka dalam program JKN. 

2. Pendaftaran dan Pembayaran 

 

Aplikasi ini memungkinkan peserta untuk mendaftar sebagai 

anggota JKN serta melakukan pembayaran iuran secara praktis melalui 

berbagai metode pembayaran yang tersedia. Hal ini membantu mengurangi 

kendala administrasi dan mempercepat proses pendaftaran serta 

pembayaran iuran. 

3. Pencarian Fasilitas Kesehatan 

 

Mobile JKN menyediakan fitur pencarian fasilitas kesehatan, seperti 

rumah sakit, klinik, dan apotek. Peserta dapat melihat informasi lokasi, 

layanan yang tersedia, serta ulasan pengguna lain, sehingga mereka dapat 

memilih fasilitas kesehatan yang sesuai dengan kebutuhan mereka. 

4. Pengajuan Klaim 

 

Peserta dapat mengajukan klaim secara digital melalui aplikasi 

dengan mengunggah dokumen yang diperlukan dan memantau prosesnya 

secara langsung. Hal ini mengurangi kebutuhan untuk datang ke kantor 

BPJS Kesehatan, sehingga lebih menghemat waktu dan tenaga. 
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Penggunaan aplikasi Mobile JKN diharapkan dapat meningkatkan 

efisiensi administrasi, mengurangi birokrasi, serta mempercepat layanan. 

Dengan pemanfaatan teknologi digital, peserta BPJS Kesehatan dapat 

melakukan berbagai transaksi secara online, sehingga dapat menghemat 

waktu dan biaya dalam mengakses layanan kesehatan. (Hakim et al., 2024) 

Menurut Panduan Layanan bagi Peserta Jaminan Kesehatan Nasional Kartu 

Indonesia Sehat (JKN-KIS) (2022), aplikasi Mobile JKN menyediakan 

berbagai layanan, yaitu pendaftaran peserta, perubahan data, informasi 

ketersediaan tempat tidur, daftar obat yang ditanggung, lokasi fasilitas 

kesehatan, informasi premi, jadwal tindakan operasi, pendaftaran 

pelayanan, skrining mandiri Covid-19, pendaftaran autodebit, pembayaran, 

catatan pembayaran, pertanyaan sering (FAQ), riwayat pelayanan, 

konsultasi dokter, skrining riwayat kesehatan, cek virtual account (VA), 

informasi JKN, layanan pengaduan, serta rencana pembayaran bertahap 

(REHAB). 

Sementara itu, Panduan Layanan bagi Peserta JKN-KIS (2020:30) 

menjelaskan bahwa aplikasi Mobile JKN merupakan inovasi berbasis 

teknologi informasi yang dirancang untuk memberikan kemudahan bagi 

calon peserta maupun peserta JKN-KIS. Aplikasi ini dapat diunduh melalui 

Google Play Store atau App Store sehingga mempermudah akses layanan 

kesehatan secara digital. (Utami et al., 2024). 

Penggunaan aplikasi mobile JKN bertujuan untuk mengimbangi 

kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi seiring perkembangan zaman 
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dan menanggapi keluhan masyarakat terhadap kemudahan dan kecepatan 

pelayanan publik saat ini. Sistem transformasi digital model bisnis BPJS 

Kesehatan awalnya hanya diterapkan dalam bentuk kegiatan administratif 

di Kantor Cabang atau Fasilitas Kesehatan. Kemudian sistem ini diubah 

menjadi layanan berupa aplikasi yang bisa digunakan oleh semua peserta 

kapan saja dan di mana saja ketika mereka membutuhkannya. Masyarakat 

merasa lebih mudah menggunakan Aplikasi Mobile JKN karena bisa 

diakses melalui smartphone. Untuk mengunduh aplikasi, cukup 

menggunakan Play Store di ponsel, lalu melakukan registrasi secara online. 

Aplikasi Mobile JKN menawarkan lima kemudahan utama bagi 

penggunanya, antara lain pendaftaran dan pembaruan data kepesertaan, 

akses informasi mengenai peserta dan keluarga, cek tagihan serta 

pembayaran iuran, memperoleh pelayanan di fasilitas kesehatan, dan 

menyampaikan pengaduan atau permintaan informasi terkait JKN-KIS 

(Suhadi et al., 2022). 

5. Teori E-Government Quality 

E-Government Quality (E-GovQual) adalah model yang 

dikembangkan oleh Papadomichelaki dan Mentzas (2012) untuk mengukur 

kualitas layanan e-government atau layanan berbasis digital yang 

disediakan oleh pemerintah. Model ini bertujuan untuk mengevaluasi 

bagaimana layanan e-government dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 

masyarakat. E-GovQual digunakan sebagai standar dalam menilai 

efektivitas  dan  efisiensi  layanan  digital  pemerintah  dengan 
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mempertimbangkan berbagai aspek utama yang memengaruhi pengalaman 

penggunaan. 

Dalam konsep E-GovQual, terdapat enam aspek utama yang 

menentukan kualitas layanan e-government: 

a. Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) 

 

Kemudahan penggunaan mencerminkan sejauh mana layanan e- 

government dapat diakses dan digunakan dengan mudah oleh 

masyarakat. Sebuah layanan digital yang berkualitas harus memiliki 

antarmuka yang intuitif, navigasi yang jelas, dan tidak menyulitkan 

pengguna dalam mencari informasi atau menggunakan fitur yang 

tersedia. Jika layanan sulit digunakan atau membingungkan, maka 

masyarakat akan enggan menggunakannya. 

b. Kepercayaan (Trust) 

 

Kepercayaan dalam layanan e-government berkaitan dengan 

keamanan data, privasi pengguna, serta transparansi informasi yang 

diberikan pemerintah melalui platform digital. Masyarakat harus yakin 

bahwa data pribadi mereka aman dan tidak disalahgunakan. Selain itu, 

adanya sistem autentikasi yang kuat serta kebijakan perlindungan data 

yang jelas dapat meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap layanan 

yang diberikan pemerintah. 

c. Fungsionalitas Lingkungan Interaksi (Functionality of the 

Interaction Environment) 

Dimensi ini mengacu pada sejauh mana fitur dan fasilitas dalam 
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layanan e-government dapat berfungsi dengan baik dan mempermudah 

interaksi pengguna. Hal ini mencakup kelengkapan fitur, kemudahan 

komunikasi antara pengguna dan sistem, serta responsivitas layanan. 

Jika layanan digital sering mengalami gangguan atau tidak dapat diakses 

dalam waktu tertentu, maka kualitas interaksi akan menurun dan 

mengurangi kepercayaan pengguna terhadap layanan tersebut. 

d. Keandalan (Reliability) 

 

Keandalan berkaitan dengan stabilitas sistem dan konsistensi 

layanan yang diberikan oleh pemerintah. Sebuah layanan e-government 

yang baik harus dapat diakses kapan saja tanpa gangguan, memberikan 

informasi yang akurat, serta memiliki waktu operasional yang optimal. 

Jika suatu sistem sering mengalami error atau informasi yang diberikan 

tidak akurat, maka masyarakat akan meragukan efektivitas layanan 

tersebut. 

e. Konten dan Tampilan Informasi (Content and Appearance of 

Information) 

Aspek ini menyoroti kualitas informasi yang disajikan dalam 

layanan e-government. Informasi yang tersedia harus jelas, akurat, 

relevan, serta diperbarui secara berkala agar masyarakat mendapatkan 

informasi yang mereka butuhkan dengan mudah. Selain itu, tampilan 

visual dari platform digital pemerintah juga harus user-friendly dan 

menarik agar pengguna dapat dengan nyaman mengakses layanan 

tersebut. 
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f. Dukungan kepada Warga (Citizen Support) 

 

Dimensi ini mencakup layanan bantuan dan dukungan yang 

diberikan pemerintah kepada masyarakat dalam menggunakan layanan 

e- government. Pemerintah harus menyediakan fitur seperti layanan 

pengguna, pusat bantuan, chatbot, atau sistem pengaduan yang responsif 

untuk membantu pengguna yang mengalami kesulitan. Dukungan yang 

baik akan meningkatkan kepuasan masyarakat dan mendorong mereka 

untuk lebih sering menggunakan layanan digital pemerintah. Dalam E-

GovQual, kualitas layanan e-government diukur melalui enam aspek 

utama. Ease of Use (Kemudahan Penggunaan), Trust (Kepercayaan), 

Functionality of the Interaction Environment (Fungsionalitas 

Lingkungan Interaksi), Reliability (Keandalan), Content and 

Appearance of Information (Konten dan Tampilan Informasi), dan 

Citizen Support (Dukungan Warga). 

C. Kerangka Pikir 

 

Menurut Sugiyono (2018:95), kerangka pemikiran merupakan bentuk dari 

konseptual terkait dari teori yang saling berkaitan dari bermacam-macam faktor 

yang diidentifikasi sesuatu masalah yang dirasa penting. Kerangka pemikiran 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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KUALITAS PELAYANAN APLIKASI MOBILE JKN TERHADAP 

KEPUASAN PENGGUNA PADA BPJS KESEHATAN CABANG 

MAKASSAR 

Variabel X 

Kualitas Pelayanan E- Government 

(E-GovQual) 

1. Ease of Use (Kemudahan 

Penggunaan) 

2. Trust (Kepercayaan) 

3. Functionality of the 

Interaction Environment 

(Fungsionalitas 

Lingkungan Interaksi) 

4. Reliability (Keandalan) 

5. Content and Appearance 

of Information (Konten 

dan Tampilan Informasi) 

6. Citizen Support 

(Dukungan Warga)  

 

(Papadomichelaki and 

Mentzas 2012) 

 

Bagan Kerangka Pikir 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 1 Kerangka Pikir 

 

D. Hipotesis Penelitian 

 

 

Hipotesis dapat dipahami sebagai sebuah pendapat, dugaan, atau pernyataan 

yang sifatnya belum final, masih sementara, dan memerlukan pembuktian lebih 

lanjut. Dengan kata lain, hipotesis merupakan jawaban awal terhadap permasalahan 

penelitian yang belum terbukti kebenarannya secara ilmiah. Oleh sebab itu, 

hipotesis harus diuji secara empiris untuk memastikan apakah jawaban sementara 

Variabel Y 

Kepuasan Pelanggan 

1. Kepuasan jasa secara 

menyeluruh 

2. Merekomendasikan kepada 

orang lain 

3. Kembali menggunakan jasa.  

 

(Irawan 2008) 
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tersebut benar atau tidak. Hipotesis secara teknis dimaknai sebagai pernyataan 

mengenai kondisi populasi yang akan diuji kebenarannya berdasarkan data yang 

diperoleh dari sampel penelitian. Dan secara statistik, hipotesis diartikan sebagai 

pernyataan tentang kondisi populasi yang akan diuji dengan menggunakan data 

sampel. 

1. HO: Kualitas Layanan Aplikasi Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) 

tidak memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Masyarakat. 

2. HI: Kualitas Layanan Aplikasi Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Masyarakat. 

E. Definisi Operasional 

 

Berikut adalah definisi operasional untuk penelitian dengan judul "Kualitas 

Pelayanan Aplikasi Mobile JKN Terhadap Kepuasan Pengguna Pada BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar": 

1. Kualitas Pelayanan E-Government (E-GovQual) Berdasarkan teori E- 

GovQual dari Papadomichelaki dan Mentzas (2012), kualitas pelayanan E- 

Government dapat diukur melalui enam dimensi utama: 

a. Ease of Use (Kemudahan Penggunaan) 

 

Kemudahan penggunaan menjadi salah satu aspek penting dalam 

aplikasi Mobile JKN, di mana antarmuka yang intuitif dan navigasi yang jelas 

akan membantu pengguna dalam mengakses berbagai fitur yang tersedia. 
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Pengguna harus dapat dengan mudah melakukan pendaftaran, pembayaran 

iuran, pencarian fasilitas kesehatan, hingga pengajuan klaim tanpa 

mengalami kesulitan berarti. 

b. Trust (Kepercayaan) 

 

Kepercayaan juga menjadi faktor krusial, mengingat aplikasi ini 

mengelola data pribadi dan kesehatan pengguna. Keamanan data harus 

terjamin melalui sistem enkripsi dan verifikasi akun, sementara transparansi 

informasi mengenai kebijakan privasi serta hak dan kewajiban peserta juga 

perlu dijaga agar pengguna merasa aman dalam menggunakan aplikasi. 

c. Functionality of the Interaction Environment (Fungsionalitas 

Lingkungan Interaksi) 

Selain itu, fungsionalitas lingkungan interaksi dalam aplikasi Mobile 

JKN berperan dalam memastikan bahwa semua fitur dapat berjalan dengan 

baik dan memenuhi kebutuhan pengguna. Aplikasi ini harus memiliki sistem 

yang responsif, integrasi yang baik dengan fasilitas kesehatan, serta layanan 

yang dapat diakses tanpa kendala teknis. 

d. Reliability (Keandalan) 

 

Keandalan juga menjadi faktor yang menentukan kualitas pelayanan, 

di mana aplikasi harus stabil dan tidak mengalami gangguan yang dapat 

menghambat peserta dalam memperoleh layanan kesehatan. Informasi yang 

ditampilkan dalam aplikasi juga harus akurat dan diperbarui secara berkala, 

termasuk terkait rincian tagihan, status kepesertaan, serta daftar rumah sakit 

atau klinik yang bekerja sama dengan BPJS Kesehatan. 
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e. Content and Appearance of Information (Konten dan Tampilan Informasi) 

Dalam hal konten dan tampilan informasi, aplikasi Mobile JKN harus mampu 

menyajikan informasi yang jelas, mudah dipahami, dan tersusun dengan baik 

agar peserta dapat dengan cepat menemukan layanan yang mereka butuhkan. 

Desain antarmuka yang bersih dan user-friendly juga berperan dalam 

memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik. 

f. Citizen Support (Dukungan Warga) 

 

Sementara itu, dukungan kepada warga menjadi faktor yang tidak 

kalah penting. Keberadaan layanan pengguna yang responsif, fitur 

pengaduan, serta akses ke pusat bantuan seperti FAQ dan chatbot akan 

membantu pengguna menyelesaikan kendala yang mereka alami dalam 

menggunakan aplikasi. 

Model E-GovQual ini menjadi dasar dalam mengevaluasi efektivitas 

layanan e-government, termasuk aplikasi Mobile JKN yang dikembangkan 

oleh BPJS Kesehatan. Dengan menerapkan prinsip-prinsip dari E-GovQual, 

layanan digital pemerintah dapat terus ditingkatkan guna memberikan 

pengalaman pengguna yang lebih baik dan memenuhi kebutuhan masyarakat 

secara lebih efisien. 

2. Kepuasan Pengguna (Variabel Y) 

 

Menurut Irawan (2008) indikator kepuasan pengguna ada tiga yaitu : 

a. Kepuasan jasa secara menyeluruh 

Pengguna akan merasa puas apabila pekerjaan yang dilakukan dapat 

diselesaikan dengan baik dan hasilnya memuaskan. 

b. Merekomendasikan kepada orang lain 
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Pengguna yang merasa puas terhadap layanan yang diterima 

cenderung akan menyarankan kepada orang lain sebagai bentuk 

kepercayaan dan kepuasan terhadap kualitas jasa tersebut. 

c. Kembali menggunakan jasa 

 

Jika pengguna mendapatkan pengalaman yang memuaskan, maka 

mereka cenderung akan menggunakan kembali jasa layanan dari perusahaan 

tersebut di masa mendatang. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 
 

A. Waktu Dan Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan Di Kantor BPJS Kesehatan Cabang Makassar 

kurang lebih 2 bulan. Pemilihan lokasi ini di dasarkan pada keberadaan peserta 

BPJS sebagai pengguna aktif Mobile JKN, sehingga memungkinkan pengumpulan 

data yang relevan dan mendalam terkait kualitas layanan pengguna. 

B. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif karena 

bertujuan untuk mengukur dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan aplikasi 

Mobile JKN terhadap kepuasan pengguna dengan menggunakan data yang dapat 

dihitung dan dianalisis secara statistik. 

Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan pengaruh kualitas pelayanan 

aplikasi Mobile JKN terhadap kepuasan pengguna dengan menggunakan data 

kuantitatif. Peneliti akan mengumpulkan data melalui survei atau kuesioner untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap aspek-aspek tertentu dari aplikasi, 

seperti kemudahan penggunaan, keandalan, dan keamanan. Data yang terkumpul 

akan dianalisis secara statistik untuk menggambarkan sejauh mana kualitas 

pelayanan aplikasi mempengaruhi kepuasan pengguna. 

C. Populasi dan Sampel 

Arikunto mendefinisikan populasi sebagai keseluruhan suatu objek di 

dalam penelitian yang didalami dan juga dicatat segala bentuk yang ada di lapangan. 
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Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang berdomisili di Kota 

Makassar dan pernah mengurus layanan di kantor BPJS Kesehatan dengan 

menggunakan aplikasi Mobile JKN. Layanan yang dimaksud meliputi pendaftaran 

antrean pelayanan, perubahan data kepesertaan, atau keperluan administratif 

lainnya yang berkaitan dengan BPJS Kesehatan. Adapun kriteria populasi adalah 

pengguna yang telah menggunakan aplikasi Mobile JKN secara aktif selama 

minimal 3 bulan terakhir. 

Arikunto menyatakan bahwa sampel adalah bagian kecil dari populasi yang 

dianggap mewakili populasi tersebut dalam penelitian yang dilakukan. Sedangkan 

Menurut (Sugiono, 2014) sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi.” 

Metode pengambilan sebuah sampel yang dipakai dalam penelitian ini ialah 

pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin sebagai berikut : 

𝑁 
𝑛 =  

(1 + 𝑁𝑒2) 
 

Keterangan : 

 

n = Jumlah sampel 

N = Jumlah populasi 

e = Tingkat kesalahan 

Contoh basanya, yang bisa diterima adalah 0,10 atau 10% dengan jumlah 

orang yang datang untuk mengurus layanan sebanyak 150 orang, dengan asumsi 

tingkat kesalahan (e) = 10%, maka jumlah sampelnya adalah : 
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𝑛 = 
 

 
= 

       150 

1 + 150 × 0,102 

 
         150 

1 + 150 × 0,01 

150 
=    

2,5 
 
= 60 

 
 

 
Untuk memastikan hasil penelitian akurat, digunakan sampel sebanyak 60 

orang dari populasi sebanyak 150. Jumlah tersebut dianggap cukup mewakili karena 

sudah melebihi batas minimal yang ditentukan. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

 

Menurut Arikunto (2019), teknik pengumpulan data adalah cara yang 

digunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan data penelitiannya. Sedangkan 

menurut Sugiyono (2017) teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan berbagi 

setting berbagai sumber dan berbagai cara, bila settingnya dapat dilihat maka dapat 

dikumpulkan secara ilmiah. 

Adapun teknik yang digunakan dalam pengambilan data dalam penelitian 

ini yaitu kuesioner akan disebarkan kepada pengguna aplikasi Mobile JKN yang 

telah menjadi sampel penelitian. Data dikumpulkan melalui survei menggunakan 

kuesioner yang disebarkan kepada pengguna aplikasi Mobile JKN. 
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Kuesioner (kuesioner) merupakan teknik pengumpulan data sebanyak dan 

akan dilaksanakan dalam penelitian ini dengan menyediakan kumpulan pernyataan 

tertulis yang akan dijawab sesuai dengan daftar pernyataan yang telah disediakan. 

Dalam penelitian ini, kuesioner menggunakan format checklist. Tujuan dari 

penggunaan format ini adalah agar responden lebih mudah dalam menjawab dan 

mengisi kuesioner secara cepat serta efisien.. Responden cukup memberikan tanda 

centang (✓) pada kolom atau bagian yang telah disiapkan, sehingga proses pengiian 

menjadi lebih praktis dan tidak memerlukan waktu lama. 

Untuk memudahkan proses pengujian terhadap analisis yang digunakan, 

data yang digunakan berbentuk skala interval. Dalam penelitian ini, data yang 

tersedia berbentuk skala ordinal dengan menggunakan skala likert. Cara 

menghitung skala likert adalah dengan memberikan beberapa pernyataan kepada 

responden, lalu meminta mereka memberikan jawaban. Data yang berhasil 

dikumpulkan dari kuesioner kemudian diukur dengan bobot hitung 1 sampai 4 

berdasarkan kategori yang diberikan: 

1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 4 

 

2. Jawaban setuju diberi bobot 3 

 

3. Jawaban cukup setuju/netral diberi bobot 2 

 

4. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1 

 

E. Teknik Analisis Data 

 

Untuk penelitian ini, peneliti menggunakan beberapa teknik analisis data, 

yaitu: 
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5. Teknik analisis deskriptif 

 

Data yang valid dan reliabel akan dianalisis secara deskriptif untuk 

memberikan gambaran umum mengenai persepsi responden terhadap kualitas 

pelayanan aplikasi Mobile JKN. 

Dalam penelitian ini, teknik analisis yang digunakan termasuk analisis 

statistik deskriptif, yang disajikan dalam bentuk tabel, serta dilengkapi dengan 

perhitungan modus, median, dan mean sebagai ukuran tendensi sentral. Selain 

itu, penyebaran data akan dianalisis melalui perhitungan rata-rata dan standar 

deviasi, ditambah dengan perhitungan persentase (%). Persentase ini dihitung 

berdasarkan data kuesioner (angket) yang dikumpulkan dari variabel X dan 

variabel Y. 

𝒏 
% =  𝑿 𝟏𝟎𝟎% 

𝑵 

Keterangan rumus : 

 

 

n = Skor yang diperoleh 

 

 

N = Skor ideal 

 

 

% = Presentase 

 

 

Persentase data yang telah diperoleh selanjutnya akan dijelaskan 

menggunakan uraian berupa kalimat-kalimat kualitatif. Dengan demikian, hasil 

persentase tersebut dapat diklasifikasikan sesuai dengan yang tercantum pada 

tabel 2.1, yaitu sebagai berikut: 
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Tabel 3. 1 Kriteria Jawaban Responden 
 

Presentase jawaban Tafsiran Kuantatif 

76%-100% Sangat Setuju (SS) 

51%-75% Setuju (S) 

26%-50% Cukup Setuju ( CS ) 

0%-25%c Sangat Tidak Setuju ( STS ) 

(Sumber : Data Sekunder, 2025) 
 

 

6. Teknik Analisis Regresi Linear Sederhana 

 

Penelitian ini menggunakan metode regresi linier sederhana untuk 

menguji hubungan serta pengaruh antarvariabel. Teknik ini dipilih untuk 

menganalisis sejauh mana variabel independen, yakni Kualitas Pelayanan E- 

Government (E-GovQual), berpengaruh terhadap variabel dependen, yaitu 

Kepuasan Pengguna. Persamaan regresi sederhana yang digunakan dalam 

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut.: 

Y=a+bX+e 

 

Keterangan Rumus: 

 

Y = Variabel dependen 

X = Variabel independen 

a = Konstanta (intersep), yaitu nilai Y saat X = 0. 

 

b = Koefisien regresi, menunjukkan seberapa besar pengaruh 

X terhadap Y. 

e = Error atau kesalahan residual, yaitu faktor lain di 
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luar variabel X yang memengaruhi Y. 

 

Tujuan dari hal ini adalah untuk mengetahui sejauh mana variabel 

kualitas pelayanan (X) memengaruhi tingkat kepuasan pengguna (Y). Untuk 

menganalisis hubungan antara kedua variabel tersebut digunakan metode 

regresi linear sederhana. 

Data yang telah dikumpulkan dan dianalisis diolah menggunakan 

perangkat lunak statistik yaitu Software SPSS version 24.0, untuk mendapatkan 

hasil yang akurat dan dapat diandalkan. Hasil analisis ini diharapkan mampu 

memberikan jawaban yang sesuai dengan rumusan masalah dalam penelitian. 

Selain itu, hasil dari analisis regresi juga dimanfaatkan untuk menguji hipotesis 

yang telah dirumuskan sebelumnya. Dasar yang digunakan untuk mengambil 

keputusan dalam pengujian ini adalah sebagai berikut: 

a. Jika nilai P value ( sig ) ≥ 0,01, maka H1 diterima dan Ho ditolak 

 

b. Jika nilai P value ( sig) ≤ 0,01, maka H1 diterima dan Ho diterima. 

 

F. Pengujian Instrumen Penelitian 

 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner yang 

disusun berdasarkan indikator dari masing-masing variabel penelitian. Untuk 

memastikan bahwa setiap item dalam kuesioner mewakili indikator yang diteliti, 

disusun kisi-kisi instrumen sebagai berikut: 

No. Variable Indikator No.Item Bentuk 

 

Pernyataan 

1. Kualitas pelayanan Ease of Use 

(Kemudahan 

Penggunaan) 

1-3 Aplikasi 

mudah 

digunakan, 
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    tampilan 

sederhana, 

mudah 

mengakses 

layanan 

2. Kualitas pelayanan Trust 

(Kepercayaan) 

4-6 Keamanan 

data, 

kepercayaan 

informasi, 

perlindungan 
privasi 

3. Kualitas pelayanan Functionality of the 

Interaction 

Environment 

7-9 Kesesuaian 

fitur, 

aksesibilitas 

fitur, 

komunikasi 

interaktif 

4. Kualitas pelayanan Reliability 

(Keandalan) 

10-12 Aplikasi 

jarang error, 

informasi up- 

to-date, 

proses  cepat 
dan akurat 

5. Kualitas pelayanan Content and 

Appearance of 

Information 

13-15 Informasi 

jelas, 

tampilan 

menarik, 

informasi 

lengkap 

6. Kualitas pelayanan Citizen Support 

(Dukungan Warga) 

16-18 Layanan 

bantuan, 

konsultasi 

dokter, solusi 

atas kendala 

7. Kepuasan Pengguna Kepuasan Jasa 

Secara Menyeluruh 

19-21 Kepuasan 

penggunaan, 

kemudahan 

akses, 

manfaat 

aplikasi 

8. Kepuasan Pengguna Merekomendasikan 

kepada Orang Lain 

22-24 Rekomendasi 

ke orang lain, 

kelayakan 

digunakan, 

keyakinan 

manfaat 
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    untuk orang 

lain 

9. Kepuasan Pengguna Kembali 

Menggunakan Jasa 

25-27 Niat terus 

pakai, 

preferensi 

dibanding 

cara  lain, 

aplikasi 

sebagai solusi 

utama 
(Sumber data primer,2025) 

G. Pengabsahan Data 

 

1. Uji Validitas 

 

Instrumen penelitian, seperti kuesioner, akan diuji validitasnya 

menggunakan uji validitas konstruk untuk memastikan bahwa setiap item 

pertanyaan benar-benar mengukur dimensi. 

Uji validitas dilakukan dengan metode korelasi Pearson Product 

Moment atau menggunakan software statistik seperti SPSS untuk 

mengevaluasi signifikansi hubungan antara setiap item dan total skor 

variabel. 

2. Uji Reliabilitas 

 

Untuk memastikan hasil pengukuran tetap konsisten, dilakukan uji 

reliabilitas dengan cara menghitung koefisien Cronbach's Alpha. Jika nilai 

Cronbach's Alpha mencapai 0,7 berarti instrumen penelitian tersebut 

memiliki tingkat reliabilitas yang cukup baik. 

3. Uji Normalitas 

 

Uji normalitas adalah pengujian yang dilakukan untuk mengetahui 

apakah data dalam penelitian memiliki sebaran atau distribusi yang normal. 
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Distribusi normal penting karena menjadi salah satu syarat dalam analisis 

statistik, khususnya analisis parametrik. Dalam penelitian ini, uji normalitas 

dilakukan dengan menggunakan metode One Sample Kolmogorov- 

Smirnov. Jika nilai signifikansi (Sig. 2-tailed) lebih besar dari nilai alpha 

(0,01), maka data dinyatakan berdistribusi normal. 

4. Uji Linearitas 

 

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat 

hubungan linear antara variabel independen dan variabel dependen dalam 

model penelitian. Untuk melihat apakah kualitas pelayanan aplikasi Mobile 

JKN memiliki hubungan linear dengan kepuasan pengguna. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

 

1. Deskripsi Umum Lokasi Penelitian 

 

BPJS Kesehatan Cabang Makassar terletak di Jl. A. P. Pettarani No.78, 

Masale, Kec. Panakkukang, Kota Makassar, Sulawesi Selatan. BPJS Kesehatan 

merupakan badan hukum publik yang didirikan berdasarkan Undang-Undang 

Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial. BPJS 

Kesehatan mulai beroperasi pada 1 Januari 2014 sebagai penyelenggara 

program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang bertujuan memberikan 

perlindungan kesehatan kepada seluruh penduduk Indonesia. Sebagai salah satu 

cabang yang beroperasi di wilayah Makassar, BPJS Kesehatan Cabang 

Makassar melayani ribuan peserta JKN, baik dari kalangan pekerja penerima 

upah, pekerja mandiri, hingga peserta bantuan iuran (PBI). Kantor cabang ini 

memiliki fasilitas layanan peserta, sistem administrasi berbasis elektronik, serta 

akses layanan digital seperti aplikasi Mobile JKN yang digunakan untuk 

memudahkan peserta mengakses layanan kesehatan secara online. Dengan 

dukungan sumber daya manusia yang profesional dan pelayanan berbasis 

teknologi, BPJS Kesehatan Cabang Makassar terus berupaya meningkatkan 

kualitas layanan demi mendukung tercapainya tujuan nasional dalam bidang 

kesehatan. 

 

B. Hasil Penelitian 

 

Pada bab ini penulis akan menyajikan data-data yang diperoleh selama 
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penelitian yang telah dilaksanakan di Kantor BPJS Kesehatan Cabang Mkassar. 

Data yang diperoleh melalui kuisioner yang di distribusikan kepada 60 orang 

responden yaitu pengguna atau peserta JKN. Kuesioner yang digunakan dalam 

penelitian ini mencakup dua variabel. Variabel X bertujuan untuk mengukur 

Kualitas Pelayanan E-Government (E-GovQual), sedangkan Variabel Y digunakan 

untuk menilai tingkat Kepuasan Pengguna pada BPJS Kesehatan Cabang Makassar. 

1 Gambaran Umum Responden 

 

Pengambilan sampel dilakukan oleh penulis pada pengguna Aplikasi 

Mobile JKN di lingkungan BPJS Kesehatan Cabang Makassar, yang dimana 

responden dalam penelitian ini adalah peserta JKN aktif yang telah 

menggunakan aplikasi Mobile JKN 

a. Jenis Kelamin 

 

Informasi mengenai jenis kelamin responden dalam penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui jumlah partisipan laki-laki dan perempuan 

yang terlibat sebagai responden. 

Data responden berdasarkan jenis kelamin tersebut disajikan pada 

tabel berikut ini. : 

Tabel 4. 1 Jenis Kelamin 
 

No Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 

1 Perempuan 38 63.3% 

2 Laki-laki 22 36.7% 

 
Total 60 100 % 

          Sumber : data primer diolah 2025 
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Merujuk pada Tabel 4.2, dapat dilihat bahwa distribusi responden 

berdasarkan jenis kelamin menunjukkan jumlah responden laki-laki 

sebanyak 22 orang atau setara dengan persentase 36,7%, sedangkan 

responden perempuan berjumlah 38 orang dengan persentase sebesar 63,3%. 

Komposisi ini menggambarkan bahwa karakteristik sampel didominasi oleh 

responden perempuan yang jumlahnya lebih banyak dibandingkan dengan 

responden laki-laki. 

b. Usia 

 

Usia responden dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui 

distribusi usia dari pengguna aplikasi Mobile JKN di lingkungan BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar. 

Berikut merupakan data responden berdasarkan rentang usia yang 

dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4. 2 Usia 
 

No Rentang Usia Frekuensi Persentase 

1 21–30 tahun 18 30% 

2 31-40 tahun 28 46.7% 

3 41–50 tahun 11 18.3% 

4 >51 tahun 3 5% 

 
Total 60 100% 

Sumber : Data Primer diolah, 2025 
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Berdasarkan Tabel data 4.3 dapat diketahui bahwa komposisi 

responden berdasarkan Usia terlihat bahwa responden berusia 21-30 

sebanyak 18 orang dengan jumlah presentase 30% dan responden berusia 31- 

40 sebanyak 28 orang dengan jumlah presentase 46.7% serta responden 

berusia 41-50 sebanyak 11 orang dengan jumlah presentase 18.3%. 

Responden berusia >50 sebanyak 3 orang dengan jumlah presentase 5%. 

Sehingga dengan demikian dapat disimpulkan bahwa usia yang 

mendominasi ialah 21-30 tahun dan 31- 40 tahun . 

2 Pengujian Instrumen Penelitian 

a. Hasil Uji Validitas 

 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana instrumen 

penelitian mampu mengukur apa yang seharusnya diukur. Instrumen yang 

valid mencerminkan bahwa pernyataan atau pertanyaan dalam kuesioner 

benar-benar mampu menggambarkan variabel yang di teliti, serta 

menunjukkan kesesuaian antara konsep yang diukur dan hasil pengukuran 

Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan dengan menyebarkan kuesioner 

kepada 60 responden. Analisis validitas dilakukan menggunakan bantuan 

software SPSS versi 24. 

Adapun kriteria penentuan validitas item pernyataan adalah sebagai 

berikut: 

• Jika nilai r hitung > r tabel, maka item dinyatakan valid. 

• Jika nilai r hitung < r tabel, maka item dinyatakan tidak valid. 

 

• Nilai r tabel ditentukan berdasarkan jumlah responden (n = 60) dengan derajat 
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kebebasan (df = n – 2 = 58) pada taraf signifikansi 1% (α = 0,01), yaitu 

sebesar 0,254. 

Selain itu, validitas juga dapat dilihat dari nilai signifikansi (Sig.): 

 

• Jika nilai signifikansi < 0,01, maka item dinyatakan valid. 

• Jika nilai signifikansi > 0,01, maka item dinyatakan tidak valid. 

 

Tabel 4. 3 Hasil Uji Validitas instrumen Kualitas Pelayanan E-Government 

( x) 

 

Responden r hitung 

nilai 

pearson 

correlation 

r table r hitung 

nilai 

sig.(2- 

tailed) 

r kritis Keputusan 

1 0,726 0,254 0,000 0,01 VALID 

2 0,780 0,254 0,000 0,01 VALID 

3 0,678 0,254 0,000 0,01 VALID 

4 0,714 0,254 0,000 0,01 VALID 

5 0,743 0,254 0,000 0,01 VALID 

6 0,769 0,254 0,000 0,01 VALID 

7 0,750 0,254 0,000 0,01 VALID 

8 0,742 0,254 0,000 0,01 VALID 

9 0,744 0,254 0,000 0,01 VALID 

10 0,643 0,254 0,000 0,01 VALID 

11 0,761 0,254 0,000 0,01 VALID 

12 0,805 0,254 0,000 0,01 VALID 
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13 0,767 0,254 0,000 0,01 VALID 

14 0,738 0,254 0,000 0,01 VALID 

15 0,765 0,254 0,000 0,01 VALID 

16 0,785 0,254 0,000 0,01 VALID 

17 0,748 0,254 0,000 0,01 VALID 

18 0,720 0,254 0,000 0,01 VALID 

 

Tabel 4. 4 Hasil Uji Validitas Instrumen 

Kepuasan Pengguna (Y) 

 

Responden r hitung 

nilaipearson 

correlation 

r table r hitung 

nilaisig.(2- 

tailed) 

r kritis Keputusan 

1 0,696 0,254 0,000 0,01 VALID 

2 0,763 0,254 0,000 0,01 VALID 

3 0,795 0,254 0,000 0,01 VALID 

4 0,745 0,254 0,000 0,01 VALID 

5 0,809 0,254 0,000 0,01 VALID 

6 0,723 0,254 0,000 0,01 VALID 

7 0,732 0,254 0,000 0,01 VALID 

8 0,753 0,254 0,000 0,01 VALID 

9 0,782 0,254 0,000 0,01 VALID 

(Sumber Data primer yang diolah, 2025) 
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Mengacu pada Tabel 3.5 di atas, hasil uji validitas terhadap 

instrumen variabel kepuasan pengguna (Y) menunjukkan bahwa seluruh 9 

item pertanyaan yang ada dapat dinyatakan valid. 

b. Hasil Uji Reabilitas 

Pengajian reliabilitas dilakukan untuk mengevaluasi sejauh mana 

konsistensi instrumen penelitian. Instrumen yang diuji reliabilitasnya 

merupakan instrumen yang sebelumnya telah dinyatakan valid. Dalam 

penelitian ini, pengukuran reliabilitas dilakukan dengan menggunakan 

metode Cronbach’s Alpha melalui bantuan software SPSS versi 24. Berikut 

ini disajikan hasil uji reliabilitas untuk instrumen variabel kualitas 

pelayanan aplikasi (X). 

1. Uji Reabilitas 

 

Tabel 4. 5 Uji Reabilitas 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 60 100.0 

Data primer diolah,2025 

 

Reliability Statistics 
 

Data primer diolah,2025 

 

Berdasarkan tabel 3.6 diatas maka dapat diketahui nilai koefisien 

Alpha sebesar 0.9 suatu variabel dapat dikatakan reliable jika nilai alphanya 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.952 18 
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lebih dari 0,6 sehingga instrumennya realiable. 

 

Hasil pengujian instrument yang hasilnya reliable mengandung 

pengertian bahwa apabila instrument pada suatu saat akan digunakan 

kembali untuk mengukur variabel yang sama, yaitu kualitas pelayanan 

aplikasi maka relative sama. 

Tabel 4. 6 Hasil Pengujian Instrument 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 60 100.0 

Data primer diolah,2025 

 

Reliability Statistics 
 

Data primer diolah,2025 

Mengacu pada Tabel 3.7 di atas, diketahui bahwa nilai koefisien 

Alpha sebesar 0,9. Suatu variabel dinyatakan tidak reliabel apabila nilai 

Alpha yang diperoleh kurang dari 0,7, sehingga instrumen yang digunakan 

dianggap tidak reliabel. Hasil uji terhadap instrumen yang menunjukkan 

ketidakreliabelan ini mengandung makna bahwa jika instrumen tersebut 

tidak digunakan kembali di kemudian hari untuk mengukur variabel yang 

sama, yaitu Kepuasan Pengguna (Y), maka hasil yang diperoleh cenderung 

tetap serupa. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.905 9 
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C. Hasil Analisis Deskriptif 

 

1. Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan Aplikasi (X) 

a. Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) 

Kemudahan penggunaan merupakan salah satu indikator utama dalam 

mengukur kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN. Indikator ini 

menggambarkan seberapa mudah pengguna dalam mengakses, memahami, 

dan menjalankan fitur-fitur yang tersedia dalam aplikasi tersebut. Aplikasi 

Mobile JKN dirancang untuk memberikan kemudahan bagi peserta JKN 

dalam mengelola layanan kesehatan secara mandiri melalui perangkat digital. 

Dalam penelitian ini, aspek kemudahan penggunaan diukur melalui 

tiga pernyataan yang berkaitan dengan pengalaman responden selama 

menggunakan aplikasi. Untuk mendeskripsikan pernyataan dari 60 

responden terhadap indikator Kemudahan Penggunaan, dapat dilihat pada 

pengelolaan data berikut: 

Tabel 4. 7 Indikator Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) 

 

Pernyataan STS(%) CS(%) S(%) SS(%) Jumlah 

(%) 

Aplikasi Mobile JKN mudah 

digunakan bahkan bagi 

pengguna baru. 

3 9 29 19 60 

Tampilan antarmuka aplikasi 

Mobile JKN sederhana dan 

mudah dipahami. 

2 11 35 12 60 
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Saya tidak mengalami 

kesulitan saat mengakses 

layanan dalam aplikasi 

Mobile JKN. 

3 9 32 16 60 

 

RATA-RATA 

2,67 9,67 32 15,66 60% 

Sumber : Hasi olahan kuisioner penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel 3.8 mengenai indikator Kemudahan Pengguna, 

dapat dilihat bahwa penilaian responden yang paling tinggi rata-ratanya 

adalah 32%, sedangkan penilaian yang paling rendah rata-ratanya adalah 

2,67%. Hal ini mendeskripsikan bahwa pengaruh kebijakan yang diberikan 

melalui Kemudahan Pengguna terhadap Pengguna di BPJS Kesehatan 

Cabang Makassar dapat dikatakan Baik. Hal ini tercermin dari tingkat 

kepuasan pengguna terhadap kemudahan yang diberikan oleh aplikasi 

Mobile JKN, yang menunjukkan sejauh mana mereka merasa fitur dan 

informasi dalam aplikasi tersebut mudah dipahami dan diakses. Persentase 

jawaban responden terendah berada pada angka 2,67% untuk indikator 

kemudahan penggunaan. Hal ini menggambarkan bahwa sebagian besar 

responden merasa fitur dan informasi dalam aplikasi Mobile JKN tidak cukup 

jelas atau sulit dipahami. Meskipun sebagian besar merasa mudah 

memahami, ada sebagian kecil yang merasakan kesulitan dalam memahami 

informasi atau komunikasi yang disampaikan. 

2. Trust (Kepercayaan) 

 

Kepercayaan adalah salah satu indikator penting dalam menilai 
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kualitas pelayanan suatu aplikasi digital, termasuk aplikasi Mobile JKN. 

Indikator ini menggambarkan sejauh mana pengguna merasa yakin terhadap 

keakuratan informasi, keamanan data pribadi. Maka dari itu, dalam 

mengukur indikator Kepercayaan, dapat diukur melalui sub-indikator dari 

tiga pernyataan, Data pribadi aman saat menggunakan aplikasi Mobile JKN. 

Aplikasi Mobile JKN memberikan informasi yang benar dan akurat. BPJS 

Kesehatan melindungi privasi dan keamanan data pengguna aplikasi Mobile 

JKN. Untuk mendeskripsikan pernyataan dari 60 responden terhadap 

indikator Kepercayaan, dapat dilihat pada pengelolaan data berikut; 

Tabel 4.8 Indikator Fungsionalitas Lingkungan Interaksi  

(Functionality of the Interaction Environment) 

 

Pernyataan STS% CS% S% SS% Jumlah 

Aplikasi Mobile JKN 

memiliki fitur yang sesuai 

dengan kebutuhan 

pengguna. 

2 8 36 14 60 

Semua fitur dalam aplikasi 

Mobile JKN dapat diakses 

dengan baik tanpa kendala 

teknis. 

4 10 34 12 60 

Aplikasi Mobile JKN 

mendukung komunikasi 

interaktif antara pengguna 

dan BPJS Kesehatan 

3 5 32 20 60 



48 
 

 

 

 

Rata-Rata 3 7,66 34 15,33 60% 

Sumber : Hasil olahan kuisioner penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel 4.8 mengenai indikator Functionality of the 

Interaction Environment, dapat dilihat bahwa penilaian responden yang 

paling tinggi rata- ratanya adalah 34%, sedangkan penilaian yang paling 

rendah rata-ratanya adalah 3%. Hal ini mendeskripsikan bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan melalui Kemudahan Pengguna terhadap Pengguna 

di BPJS Kesehatan Cabang Makassar dapat dikatakan Baik. Hal ini tercermin 

dari tingkat kepuasan pengguna terhadap kemudahan yang diberikan oleh 

aplikasi Mobile JKN, yang menunjukkan sejauh mana mereka merasa fitur 

dan informasi dalam aplikasi tersebut mudah dipahami dan diakses. 

Persentase jawaban responden terendah berada pada angka 2,67% 

untuk indikator kemudahan penggunaan. Hal ini menggambarkan bahwa 

sebagian besar responden merasa fitur dan informasi dalam aplikasi Mobile 

JKN tidak cukup jelas atau sulit dipahami. Meskipun sebagian besar merasa 

mudah memahami, ada sebagian kecil yang merasakan kesulitan dalam 

memahami informasi atau komunikasi yang disampaikan 

3. Reliability (Keandalan) 

 

Keandalan merupakan salah satu indikator penting dalam menilai 

kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN. Indikator ini mengukur sejauh mana 

aplikasi mampu memberikan layanan secara konsisten dan dapat dipercaya oleh 

penggunanya. Aplikasi yang andal akan memberikan pengalaman yang stabil, 
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minim gangguan, dan informasi yang akurat kepada pengguna dalam 

mengakses layanan kesehatan digital. 

Dalam penelitian ini, indikator keandalan dianalisis melalui sejumlah 

pernyataan yang mencerminkan persepsi pengguna terhadap kestabilan aplikasi, 

ketersediaan fitur saat dibutuhkan, serta keakuratan data yang disediakan oleh 

sistem. Jawaban responden menunjukkan tingkat kepercayaan pengguna 

terhadap kinerja aplikasi Mobile JKN dalam memenuhi kebutuhan mereka 

secara berkelanjutan. 

Tabel 4. 9 Indikator Reliability (Keandalan) 

 

Pernyataan STS(%) CS(%) S(%) SS(%) Jumlah 

 

(%) 

Aplikasi Mobile JKN jarang 

mengalami gangguan atau 

error saat digunakan. 

2 21 29 8 60 

Informasi yang ditampilkan 

dalam aplikasi Mobile JKN 

selalu diperbarui dan relevan 

3 7 34 15 60 

Aplikasi Mobile JKN 

memproses data dengan cepat 

dan akurat 

3 4 29 24 60 

RATA-RATA 3 10,66 30,66 15,66 60% 

Sumber : Hasil olahan kuisioner penelitian, 2025 
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Berdasarkan tabel data 4.9 mengenai indikator Keandalan, dapat dilihat 

bahwa penilaian responden yang paling tinggi rata-ratanya adalah 30,33%, 

sementara penilaian yang paling rendah rata-ratanya adalah 3%. Hal ini 

mendeskripsikan bahwa pengaruh Kualitas Pelayanan E-Government (E-gov) 

yang diberikan melalui Keandalan terhadap Pengguna BPJS Kesehatan Cabang 

Makassar dapat dikatakan baik. 

4. Content and Appearance of Information (Konten dan Tampilan 

Informasi) 
 

Konten dan tampilan informasi dalam aplikasi Mobile JKN merupakan 

indikator yang menggambarkan sejauh mana informasi yang disajikan dalam 

aplikasi dapat diterima, dipahami, dan dirasakan berguna oleh pengguna. 

Penilaian terhadap indikator ini mencakup kejelasan bahasa, kelengkapan 

informasi, tata letak, serta daya tarik visual dari tampilan aplikasi. 

Tabel 4. 10 Indikator Konten dan Tampilan Informasi 

(Content and Appearance of Information) 

 

Pernyataan STS(%) CS(%) S(%) SS(%) Jumlah 

 

(%) 

Informasi dalam aplikasi 

Mobile JKN disajikan 

dengan jelas dan mudah 

dipahami. 

3 9 36 12 60 

Warna, font, dan tata letak 

dalam aplikasi Mobile JKN 

nyaman untuk dilihat. 

3 6 29 22 60 
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Aplikasi Mobile JKN 

memberikan informasi 

yang lengkap tentang 

layanan BPJS 

Kesehatan. 

3 7 29 21 60 

 

RATA-RATA 

3 7,33 31,33 18,33 60% 

Sumber : Hasil olahan kuisioner penelitian, 2025 

 

Berdasarkan tabel 4.10 mengenai indikator Konten dan Tampilan 

Informasi, dapat dilihat bahwa penilaian responden yang paling tinggi rata- 

ratanya adalah 31,33%, sementara penilaian yang paling rendah rata-ratanya 

adalah 3%. Hal ini mendeskripsikan bahwa pengaruh Kualitas Pelayanan E- 

Government (E-gov) yang diberikan melalui Konten dan Tampilan Informasi 

terhadap Pengguna BPJS Kesehatan Cabang Makassar dapat dikatakan baik. 

5. Citizen Support (Dukungan Warga) 

 

Dukungan warga merupakan salah satu elemen penting dalam menilai 

kualitas pelayanan aplikasi digital, khususnya dalam konteks pelayanan publik 

seperti aplikasi Mobile JKN. Indikator ini mencerminkan sejauh mana aplikasi 

mampu memberikan dukungan nyata bagi pengguna dalam mengakses layanan, 

memberikan bantuan yang responsif, serta menyediakan fitur-fitur yang 

mendukung kebutuhan pengguna secara langsung 

 

Tabel 4. 11 Indikator Dukungan Warga (Citizen Support) 

 

Pernyataan STS(%) CS(%) S(%) SS(%) Jumlah 

 

(%) 
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Aplikasi Mobile JKN 

menyediakan layanan 

bantuan atau customer 

service yang responsif. 

3 7 34 15 60 

Saya merasa terbantu 

dengan adanya fitur 

konsultasi dokter dalam 

aplikasi Mobile JKN. 

4 6 31 19 60 

Jika mengalami kendala, 

saya dapat dengan mudah 

menemukan solusi melalui 

aplikasi Mobile JKN. 

4 4 36 16 60 

         RATA-RATA 3,66 5,66 33,66 16,66 60% 

Sumber : Hasil olahan kuisioner penelitian, 2025 

 

Berdasarkan tabel 3.13 mengenai indikator Citizen Support,dapat dilihat 

bahwa penilaian responden yang paling tinggi rata-ratanya adalah 33,66%, 

sementara penilaian yang paling rendah rata-ratanya adalah 3,66%. Hal ini 

mendeskripsikan bahwa pengaruh Kualitas Pelayanan E-Government (E-gov) 

yang diberikan melalui Citizen Support terhadap Pengguna BPJS Kesehatan 

Cabang Makassar dapat dikatakan baik. 

Tabel 4. 12 Tanggapan responden pada variabel (x) “Kualitas 

Pelayanan EGovernment (E-GovQual)” 

 

 

 

 

Pernyataan 

Jawaban Responden  

 

 

Skor 

STS CS S SS 

∑ % ∑ % ∑ % ∑ % 
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P1 3 3 9 9 29 29 19 19 184 

P2 2 2 11 11 35 35 12 12 177 

P3 3 3 9 9 32 32 16 16 181 

P4 3 3 10 10 25 25 22 22 186 

P5 3 3 8 8 30 30 19 19 185 

P6 3 3 8 8 31 31 18 18 184 

P7 2 2 8 8 36 36 14 14 182 

P8 4 4 10 10 34 34 12 12 174 

P9 3 3 5 5 32 32 20 20 189 

P10 2 2 21 21 29 29 8 8 163 

P11 4 4 7 7 34 34 15 15 180 

P12 3 3 4 4 29 29 24 24 194 

P13 3 3 9 9 36 36 12 12 177 

P14 3 3 6 6 29 29 22 22 190 

P15 3 3 7 7 29 29 21 21 188 

P16 3 3 7 7 34 34 16 16 183 

P17 4 4 6 6 31 31 19 19 185 

P18 4 4 4 4 36 36 16 16 184 

Total Skor 3102 

Rata-rata 172,33 

 

Hasil olahan kuesioner penelitian, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas, dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden terhadap variabel Kualitas Pelayanan E-Government (E-GovQual) 
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menunjukkan total skor sebesar 3102, dengan rata-rata sebesar 172,33 dari 18 

butir pertanyaan yang berasal dari 6 indikator. Skor tertinggi yang dapat 

diberikan untuk setiap pernyataan adalah 4, sedangkan skor terendah adalah 1. 

Untuk mengetahui berapa skor maksimum pada variabel X, yaitu Kualitas 

Pelayanan E-Government (E-GovQual), dapat dilihat sebagai berikut; 

Skor maximum = skor tertinggi × N × jumlah pernyataan 

 

= 4 × 60 × 18 

 

= 4320 

 

Berdasarkan hasil penelitian Kualitas Pelayanan EGovernment (E- 

GovQual) di BPJS Cabang Makassar di peroleh berdasarkan jumlah skor hasil 

perolehan dalam pengumpulan data kuesioner sebesar 3102. Maka dengan 

demikian tanggapan responden dari 60 responden untuk variabel Kebijakan 

Penggunaan Media Sosial yaitu sebagai berikut : 

Skor total 3102 

Skor Maksimum × 60% ×  60% = 43,08% 
4320 

 
Skor Maksimum × 60% ×  60% = 43,08% 

4320 

 
Dengan demikian, Kualitas Pelayanan E-Government (E-GovQual) 

berada pada angka 43,08%, dengan kriteria yang ditentukan berdasarkan enam 

indikator penilaian. Jika diinterpretasikan, maka persentase sebesar 43,08% 

berada pada kategori penilaian tertentu. Sementara itu, skor sebesar 4320 

termasuk dalam interval penilaian baik. Secara kontinum, kategori tersebut 
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dapat dijelaskan sebagai berikut: 

 

Tabel 4. 13 Kontinum Kualitas Pelayanan Aplikasi Mobile JKN 

 

Tidak Baik Kurang Baik Baik Sangat Baik 

0-1080 1080-2160 2160-3240 3240-4320 

 

 

Dari hasil penelitian Kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN 

bahwa dapat dibuatkan dengan kategori sebagai berikut : 

Keterangan : 

 

 

Tidak Baik (TB) = 1× 60× 18 = 1080 

 

Kurang Baik (KB) = 2 × 60 × 18 = 2160 

 

Baik (B) = 3 × 60 × 18 = 3240 

 

Sangat Baik (SB) = 4 × 60 × 18 = 4320 

 

Berdasarkan dari hasil penelitian Kualitas pelayanan aplikasi Mobile 

JKN di BPJS Kesehatan Cabang Makassar telah mendapatkan hasil 43,08% 

yang berarti menunjukkan bahwa responden pada variabel X Kualitas pelayanan 

aplikasi Mobile JKN dalam penilaian yang baik. Dalam pengamatan peneliti hal 

tersebut menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN di BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar sudah dalam termasuk kategori baik sebesar 

43,08%. 
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d. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pengguna ( Y ) 

 

1. Kepuasan Jasa Secara Menyeluruh 

Kepuasan jasa secara menyeluruh merupakan salah satu indikator 

utama dalam mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap suatu layanan, 

dalam hal ini Aplikasi Mobile JKN. Indikator ini mencerminkan bagaimana 

persepsi pengguna terhadap kualitas layanan secara keseluruhan, termasuk 

manfaat, kemudahan, dan pengalaman selama menggunakan aplikasi 

tersebut: 

Tabel 4. 14 Indikator Kepuasan Jasa Secara Menyeluruh 

 

Pernyataan STS(%) CS(%) S(%) SS(%) 

Jumlah 

 

(%) 

Saya merasa puas dengan 

layanan yang diberikan 

oleh aplikasi Mobile JKN. 

3 7 28 22 60 

Aplikasi Mobile JKN 
membantu saya dalam 

mengakses layanan 
kesehatan dengan lebih 

mudah. 

3 9 30 18 60 

Secara keseluruhan, 

aplikasi Mobile JKN 

memberikan manfaat 

yang sesuai dengan 

kebutuhan saya. 

3 9 29 19 60 

 

RATA-RATA 

3 8,33 29 19,66 60% 

Sumber: Hasil olahan kuesioner penelitian, 2025 
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Berdasarkan hasil pengolahan data terhadap 60 responden, indikator 

kepuasan jasa secara menyeluruh memperoleh rata-rata persentase sebesar 

29%, yang tergolong tinggi. Pernyataan yang digunakan dalam indikator ini 

antara lain: "Saya merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh aplikasi 

Mobile JKN", "Aplikasi Mobile JKN membantu saya dalam mengakses 

layanan kesehatan dengan lebih mudah", dan "Secara keseluruhan, aplikasi 

Mobile JKN memberikan manfaat yang sesuai dengan kebutuhan saya". 

Mayoritas responden menyatakan setuju dan sangat setuju terhadap 

pernyataan-pernyataan tersebut, yang menunjukkan bahwa Aplikasi Mobile 

JKN telah mampu memberikan pelayanan digital yang dirasakan bermanfaat 

dan relevan dengan kebutuhan peserta JKN. Tingginya skor pada indikator 

ini menjadi bukti bahwa keberadaan aplikasi telah memberikan dampak 

positif terhadap persepsi masyarakat dalam mengakses layanan kesehatan 

secara online. 

Meskipun demikian, masih terdapat sebagian kecil responden yang 

memberikan tanggapan kurang puas, yang dapat menjadi dasar evaluasi dan 

perbaikan di masa mendatang. Oleh karena itu, BPJS Kesehatan perlu terus 

melakukan pemantauan terhadap tingkat kepuasan secara menyeluruh serta 

menindaklanjuti umpan balik dari pengguna untuk menjaga kualitas layanan 

dan meningkatkan loyalitas pengguna aplikasi. 

2. Merekomendasikan kepada Orang Lain 

 

Indikator merekomendasikan kepada orang lain digunakan untuk 

mengukur sejauh mana pengguna merasa puas dan percaya terhadap layanan 
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yang diberikan sehingga bersedia menyarankan aplikasi tersebut kepada 

orang lain, seperti keluarga, teman, atau masyarakat luas. Indikator ini 

mencerminkan loyalitas afektif pengguna serta menjadi salah satu bentuk 

promosi tidak langsung yang sangat penting dalam peningkatan kepercayaan 

publik terhadap layanan digital pemerintah. 

Tabel 4. 15 Indikator Merekomendasikan Kepada Orang Lain 

 

Pernyataan STS(%) CS(%) S(%) SS(%) 

Jumlah 

 

(%) 

Saya akan 

merekomendasikan aplikasi 

Mobile JKN kepada 

keluarga atau teman saya. 

2 4 34 20 60 

Saya merasa aplikasi 

Mobile JKN layak untuk 

digunakan oleh masyarakat 

luas. 

3 6 23 28 60 

Saya percaya bahwa 

aplikasi Mobile JKN dapat 

membantu orang lain 

dalam mengakses layanan 

BPJS 
Kesehatan. 

4 5 29 22 60 

RATA-RATA 3 5 28,67 23,33 60% 

Sumber: Hasil olahan kuesioner penelitian, 2025 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 60 responden, indikator ini 

memperoleh rata-rata persentase sebesar 28,66%. Pernyataan yang 
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digunakan dalam pengukuran antara lain: “Saya akan merekomendasikan 

aplikasi Mobile JKN kepada keluarga atau teman saya”, “Saya merasa 

aplikasi Mobile JKN layak untuk digunakan oleh masyarakat luas”, dan “Saya 

percaya bahwa aplikasi Mobile JKN dapat membantu orang lain dalam 

mengakses layanan BPJS Kesehatan.” 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar responden bersedia 

merekomendasikan aplikasi Mobile JKN kepada orang lain, yang berarti 

mereka tidak hanya puas secara pribadi, tetapi juga menilai bahwa aplikasi 

tersebut layak digunakan oleh masyarakat luas. Ini menandakan adanya 

kepercayaan terhadap kualitas layanan serta manfaat nyata yang dirasakan 

selama menggunakan aplikasi. Namun demikian, beberapa responden masih 

menunjukkan keraguan dalam memberikan rekomendasi. Hal ini dapat 

disebabkan oleh kendala teknis, ketidaktahuan akan fitur tertentu, atau 

pengalaman yang belum konsisten. 

3. Kembali Menggunakan Jasa 

 

Indikator kembali menggunakan jasa mengukur sejauh mana 

pengguna memiliki niat atau keinginan untuk terus menggunakan Aplikasi 

Mobile JKN dalam mengakses layanan BPJS Kesehatan di masa mendatang. 

Indikator ini sangat penting karena mencerminkan loyalitas pengguna dalam 

jangka panjang dan menjadi salah satu bentuk keberhasilan pelayanan publik 

berbasis digital. 
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Tabel 4. 16 Indikator Kembali Menggunakan Jasa 

 

Pernyataan STS(%) CS(%) S(%) SS(%) 

Jumlah 

 

(%) 

Saya berencana untuk 

terus menggunakan 

aplikasi Mobile JKN 

dalam mengakses 

layanan kesehatan. 

3 9 31 17 60 

Saya lebih memilih 

menggunakan 

aplikasi Mobile JKN 

dibandingkan cara 

lain dalam 

mengurus layanan 

BPJS 
Kesehatan. 

3 10 23 24 60 

Saya merasa 

aplikasi Mobile 

JKN adalah solusi 

utama dalam 

mengakses layanan 

BPJS Kesehatan. 

3 4 27 26 60 

 

RATA-RATA 

3 7,67 27 22,33 60% 

Sumber: Hasil olahan kuesioner penelitian, 2025 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data dari 60 responden, indikator ini 

memperoleh rata-rata persentase sebesar 27%. Pernyataan yang digunakan 

meliputi: “Saya berencana untuk terus menggunakan aplikasi Mobile JKN 

dalam mengakses layanan kesehatan”, “Saya lebih memilih menggunakan 

aplikasi Mobile JKN dibandingkan cara lain dalam mengurus layanan BPJS 

Kesehatan”, dan “Saya merasa aplikasi Mobile JKN adalah solusi utama 
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dalam mengakses layanan BPJS Kesehatan”. 

 

Hasil ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki 

kecenderungan untuk tetap menggunakan aplikasi dalam kegiatan pelayanan 

kesehatan mereka. Hal ini menandakan bahwa aplikasi telah memberikan 

manfaat praktis yang memudahkan pengguna dalam mengakses layanan, 

sehingga menumbuhkan kebiasaan dan ketergantungan yang positif terhadap 

penggunaan aplikasi. 

Namun, nilai yang diperoleh masih berada di bawah indikator lainnya, 

yang mengindikasikan bahwa terdapat sebagian pengguna yang belum 

sepenuhnya yakin untuk terus menggunakan aplikasi. Kemungkinan ini dapat 

dipengaruhi oleh pengalaman teknis yang kurang memuaskan, keterbatasan 

fitur, atau rendahnya literasi digital pada kelompok pengguna tertentu. 

Oleh karena itu, untuk meningkatkan tingkat penggunaan berulang, 

BPJS Kesehatan perlu melakukan upaya perbaikan secara berkelanjutan, 

seperti optimalisasi performa aplikasi, penyempurnaan fitur, serta peningkatan 

edukasi dan sosialisasi kepada pengguna agar aplikasi Mobile JKN dapat 

menjadi pilihan utama yang dipercaya dalam jangka panjang. 

 

Tabel 4. 17 Tanggapan Responden Pada Variabel (Y) " Kepuasan Pengguna" 

 

 

 

 

Pernyataan 

Jawaban Responden  

 

 

Skor 

STS CS S SS 

∑ % ∑ % ∑ % ∑ % 

P1 3 3 7 7 28 28 22 22 189 
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P2 3 3 9 9 30 30 18 18 183 

P3 3 3 9 9 29 39 19 19 184 

P4 2 2 4 4 34 34 20 20 192 

P5 3 3 6 6 23 23 28 28 196 

P6 4 4 5 5 29 29 22 22 189 

P7 3 3 9 9 31 31 17 17 181 

P8 3 3 10 10 23 23 24 24 188 

P9 3 3 4 4 27 27 26 26 196 

Total Skor 1698 

Rata-rata 188,66 

Hasil olahan kuisioner penelitian, 2025 

 

Berdasarkan tabel 4.17 diatas yang dapat disimpulkan bahwasannya 

responden dengan tanggapan pada variabel Kepuasan Pengguna dengan total 

1698 atau dengan rata-ratanya 188,66 dari 9 pernyataan yang dapat 

didapatkan dari tiga indikator. Begitupun dengan skor tertinggi dari setiap 

pernyataan yaitu diberi skor 

4 sedangkan yang paling rendah dapat diberikan dengan skor 1. 

Dalam 

mengetahui berapa skor yang maximum variabel Y Kepuasan 

Pengguna ialah sebagai berikut : 

Skor maximum = skor maximum × N × jumlah pernyataan 

 

= 4 × 60 × 9 

 ̀

Berdasarkan dari hasil penelitian kepuasan pengguna di BPJS Cabang 

Makassar diperoleh berdasarkan pada jumlah skor dari hasil perolehan dalam 
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pengumpulan data kuisioner sebesar 1698. Dengan demikian tanggapan dari 

60 responden untuk variabel Kepuasan Pengguna ialah sebagai berikut; 

Skor Total 
 

1698 
Skor Maksimum × 90% ×  60% = 47,16% 

2160 
Dengan demikian, Kualitas Pelayanan E-Government mencapai 

angka 47,1%, di mana kriteria yang digunakan mengacu pada satu indikator 

penilaian. Setelah diinterpretasikan, persentase sebesar 47,1% termasuk 

dalam kategori tertentu pada penilaian. Sementara itu, skor sebesar 1698 

sudah masuk dalam interval penilaian sangat baik. Secara kontinum, kategori 

tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Tabel 4. 18 Kontinum Kepuasan Pengguna 

 

Tidak Baik Kurang Baik Baik Sangat Baik 

0-540 540-1080 1080-1620 1620-2160 

 

Dari hasil penelitian Kepuasan Pengguna di BPJS Kesehatan Cabang 

Makassar bahwa dapat dibuatkan dengan kategori sebagai berikut ; 

Keterangan : 

 

Tidak Baik (TB) = 1× 60 × 9 = 540 

Kurang Baik (KB) = 2 × 60 × 9 = 1080 

Baik (B) = 3 × 60 × 9 = 1620 

Sangat Baik (SB) = 4 × 60 × 9 = 2160 

Berdasarkan hasil penelitian, tingkat Kepuasan Pengguna di 

BPJS Kesehatan Cabang Makassar mencapai 47,1%, yang menunjukkan 

bahwa responden pada variabel Y, yakni Kepuasan Pengguna, berada pada 



64 
 

 

 

 

kategori penilaian Sangat Baik. Menurut pengamatan peneliti, temuan ini 

mengindikasikan bahwa Kepuasan Pengguna di BPJS Kesehatan Cabang 

Makassar sudah termasuk dalam kategori Sangat Baik dengan persentase 

sebesar 47,1%. 

d. Analisis Statistik Deskriptif 

 

1. Statistik Deskriptif Kualias pelayanan 

 

Statistik deskriptif pada variabel Kualitas Pelayanan berfungsi untuk 

menyajikan gambaran atau deskripsi data melalui ukuran-ukuran seperti 

rata-rata (mean), nilai minimum, nilai maksimum, standar deviasi, serta 

jumlah total (sum). 

Tabel 4. 19 Deskriptif Statistics Kualitas pelayanan 

Descriptive Statistics 

 

 

 

 

 

 

 
Data primer diolah, 2025 

Mengacu pada Tabel 4.19, diketahui bahwa jumlah data yang 

dianalisis atau nilai N dalam penelitian ini berjumlah 60 responden. 

Berdasarkan variabel kualitas pelayanan, diperoleh total skor atau sum 

sebesar 3286, dengan nilai minimum 18, nilai maksimum 72, rata-rata 

(mean) sebesar 54,77, serta standar deviasi sebesar 10,523. 

Tabel 4. 20 Deskriptif Statistic Kepuasan pengguna 

Descriptive Statistics 

 

N 

 

Minimum 

 

Maximum 

 

Sum 

 

Mean 

Std. 

Deviation 

Kualitas 

pelayanan 

60 18 72 3286 54.77 10.523 

Valid N 

(listwise) 

60       
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N 

 

Minimum 

 

Maximum 

 

Sum 

 

Mean 

Std. 

Deviation 

Kepuasan 

pengguna 

60 9 36 1699 28.32 5.528 

Valid N 

(listwise) 

60      

Data primer diolah, 2025 

Berdasarkan Tabel 4.20, tercatat bahwa jumlah data yang dianalisis 

atau nilai N dalam penelitian ini sebanyak 60 responden. Pada variabel 

Kepuasan Pengguna, diperoleh total skor atau sum sebesar 1699, dengan 

nilai minimum sebesar 9, nilai maksimum sebesar 36, rata-rata (mean) 

sebesar 28,32, serta standar deviasi sebesar 5,528. 

e. Uji Normalitas Data 

 

Uji normalitas merupakan teknik yang digunakan untuk mengevaluasi 

apakah data residual yang dihasilkan memiliki distribusi normal atau tidak. 

Pada penelitian ini, pengujian normalitas dilakukan menggunakan metode One 

Sample Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai signifikansi (Sig. 2-tailed) lebih besar 

daripada nilai alpha (0,01), maka data dapat dinyatakan berasal dari populasi 

dengan distribusi normal. Hasil pengujian normalitas data tersebut disajikan 

pada tabel berikut. 

Tabel 4. 21 Uji Normalitas Data 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized 

Residual 

N 60 

Normal Parametersa,b  Mean  .0000000  

 Std. Deviation 1.80701470 

Most Extreme Differences  Absolute  .095  

 Positive .089 
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Negative -.095 

Test Statistic .095 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal.  

b. Calculated from data.  

Data primer diolah, 2025 

Berdasarkan hasil uji normalitas diketahui bahwa signifikansi 0,200 > 

0,05 , maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal. 

f. Uji Analisis Regresi Linear Sederhana 

 

Untuk melihat hasil pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan 

Pengguna pada responden yang di lakukan menggunakan analisis regresi linear 

sederhana dengan bantuan SPSS 24,0. Adapun hasil analisis regresi dapat di 

peroleh seperti pada tabel berikut. 

Tabel 4. 22 Uji Coefficienta 

 

Coefficientsa 

 

Unstandardize 

d 

Coefficients 

Standardize 

d 

Coefficients 

Beta 

 

 

t 

 

 

Sig 
. Model B Std. Error 

1 (Constant) 1.126 1.257  .895 .374 

Kualitas 

Pelayana 

n 

.496 .023 .945 22.01 

8 

.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

 

Berdasarkan tabel di atas, maka dapat di lihat a = 1.126 dan 

b = 0,496 kemudian disusun persamaan regresinya yaitu : 

Y= a +Bx 

Y= 1.126+0,496 X 
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Dimana : 

 

X = KualitasPelayanan Y = Kepuasan Pengguna 

 

a = Konstanta 

 

b = Koefisiesi regresi untuk variabel bebas 

 

Berdasarkan tabel 4.22 juga dapat di ketahui bahwa BetaStandardized 

Coeficents Merupakan nilai konsisten dari variabel X atau kualitas 

pelayanan yaitu 0,496 atau sebesar 49%. Berarti kualitas pelayanan 

aplikasi Mobile JKN pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna 

pengaruhnya kuat dan jika di kaitkan dengan tingkat pengaruh Kualitas 

Pelayanan E-government 49 % maka tingkat kepuasan pengguna. Berarti 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN 

mengakibatkan tingginya kepuasan pengguna di BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar. 

Tabel 4. 23 Model Summary 

Model Summary 

 

 

Model R 

 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1  .945a .893 .891 1.823 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

 

Berdasarkan tabel tersebut , dapat diketahui nilai R2 (Adjusted R 

Square) dari odel regresi di gunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan variabel bebas (Independent ) dalam menerangkan variabel 

terikat ( dependent ). 
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Dari tabel diatas diketahui bahwa R2 sebsar 0,89 % hal ini berarti 

hal ini berarti 89% yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan aplikasi 

mempengaruhi kepuasan pengguna, dan sisanya di pengaruhi oleh variabel 

lain yang belum di teliti dalam penelitian ini. 

Tabel 4. 24 Model ANOVAa 

ANOVAa 

 

Sum of 

Model Squares 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 1610.331 1 1610.331 484.806 .000b 

Residual 192.653 58 3.322   

Total 1802.983 59    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

 

Tabel 4.24 Uji F digunakan untuk mengetahui informasi berpengaruh atau 

tidak variabel X terdapat variabel Y secara bersama-sama (simultan) dengan 

cara melihat Sig. 0,01, jika dibawah 0,01 maka variabel X berpengaruh 

terdapat variabel Y, adapun dasar pengambilan keputusan dalam uji regresi 

linear mengacu pada dua hal. 

a. Jika nilai P value (Sig) ≥ maka Ho diterima dan H1 ditolak 

 

b. Jika nilai P value (Sig) ≤ maka Ho ditolak dan H1 diterima 

 

Berdasarkan tabel 4.24 tersebut diatas maka dapat diuraikan bahwa 

untuk menguraikan model persamaan regresi linear sederhana yang 

diketahui bahwa nilai Fhitung = 484.806 dengan tingkat signifikansi sebesar 

0,000 lebih kecil dari 0,01 maka variabel X atau variabel kualitas pelayanan 

aplikasi Mobile JKN berpengaruh kuat terhadap variabel Y atau variabel 
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Kepuasan Pengguna dengan demikian dapat diketahui bahwa H1 diterima 

dan Ho ditolak karena nilai Sig. Lebih kecil dari 0,01. 

D. Pembahasan 

 

Dalam perspektif Administrasi Negara, kualitas pelayanan publik 

termasuk layanan digital melalui aplikasi Mobile JKN—merupakan bagian dari 

upaya pengelolaan pelayanan yang efisien, transparan, dan berorientasi pada 

kepuasan masyarakat. Administrasi Negara memiliki peran penting dalam 

merancang, mengimplementasikan, dan mengawasi kebijakan pelayanan publik 

yang berbasis teknologi untuk memastikan hak-hak warga negara terpenuhi 

dengan baik. 

Kebijakan pelayanan aplikasi Mobile JKN harus mempertimbangkan 

prinsip-prinsip dalam administrasi publik, seperti efisiensi, efektivitas, 

keadilan, dan partisipasi masyarakat. Dalam hal ini, keterlibatan BPJS 

Kesehatan sebagai institusi publik sangat krusial untuk terus mengevaluasi 

dan mengembangkan fitur-fitur aplikasi agar mampu memberikan layanan yang 

mudah, cepat, dan dapat diandalkan. 

Pada bagian pembahasan ini, peneliti akan menguraikan hasil penelitian 

terkait kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN terhadap kepuasan pengguna di 

BPJS Kesehatan Cabang Makassar, serta menjawab rumusan masalah yang 

telah dirumuskan sebelumnya. 

1. Kualitas Pelayanan Aplikasi Mobile JKN 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada Kantor BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar, kualitas pelayanan Aplikasi Mobile JKN secara 
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umum menunjukkan hasil yang baik. Nilai total yang diperoleh sebesar 3102, 

yang mengindikasikan bahwa implementasi kualitas pelayanan aplikasi ini 

telah memberikan dampak positif terhadap pengguna, meskipun masih 

terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan. 

Hasil pengukuran menunjukkan bahwa indikator Kemudahan 

Penggunaan (Ease of Use) memperoleh persentase sebesar 32%, Kepercayaan 

(Trust) sebesar 28,67%, Fungsionalitas Lingkungan Interaksi (Interaction 

Environment Functionality) sebesar 34%, Keandalan (Reliability) sebesar 

30,66%, Konten dan Tampilan Informasi (Content and Display) sebesar 

31,33%, serta Dukungan Warga (Citizen Support) sebesar 33,66%. Dari data 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa indikator Fungsionalitas Lingkungan 

Interaksi memperoleh skor tertinggi dibandingkan indikator lainnya. 

2. Kepuasan Pengguna 

 

Kepuasan Pengguna pada peserta Mobile JKN, dilihat dari tiga 

indikator. Hasil pengukuran menunjukkan bahwa indikator kepuasan jasa 

secara menyeluruh dengan 29%, merekomedasikan kepada orang lain dengan 

28,66% dan kembali menggunakan jasa 27%. Dari hasil pengukuran 60 

responden mencapai nilai 1698, yang menunjukkan bahwa pengguna merasa 

puas terhadap layanan yang diberikan. Kepuasan ini menunjukkan bahwa 

aplikasi telah memenuhi ekspektasi pengguna dalam memberikan pelayanan 

digital yang efisien dan mudah diakses. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan aplikasi 
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Mobile JKN berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna di BPJS 

Kesehatan Cabang Makassar. Seluruh indikator kualitas pelayanan yang diukur 

seperti kemudahan penggunaan (ease of use), kepercayaan (trust), 

fungsionalitas interaksi, keandalan sistem, tampilan informasi, hingga 

dukungan pengguna menunjukkan hasil yang baik dan berkontribusi terhadap 

tingkat kepuasan pengguna. Temuan ini sejalan dengan beberapa penelitian 

terdahulu yang telah dibahas, yaitu: 

Penelitian oleh Saidatur Rohmah, Rani Tiara Desty, dan Wahyuni 

Arumsari (2024) di Kabupaten Demak menemukan bahwa terdapat hubungan 

signifikan antara kualitas layanan pada aplikasi Mobile JKN dengan kepuasan 

pengguna. Dimensi-dimensi seperti efisiensi, pemenuhan, sistem yang tersedia, 

privasi, dan responsivitas menunjukkan nilai signifikansi < 0,05, yang artinya 

berpengaruh terhadap kepuasan. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian penulis, 

di mana indikator seperti keandalan, kemudahan penggunaan, dan dukungan 

kepada warga menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna 

aplikasi Mobile JKN. 

Penelitian oleh Mutia Kumala Sari (2021) di Kota Jambi juga 

menunjukkan hasil yang konsisten dengan penelitian ini. Dalam penelitiannya, 

ditemukan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas layanan 

aplikasi Mobile JKN dan tingkat kepuasan peserta BPJS. Penelitian ini 

menekankan bahwa semakin baik persepsi pengguna terhadap layanan, maka 

semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan. Temuan ini mendukung hasil 

penelitian penulis yang menemukan bahwa mayoritas pengguna aplikasi 
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merasa puas dengan kemudahan akses, kelengkapan fitur, dan kejelasan 

informasi yang disediakan dalam aplikasi Mobile JKN. 

Penelitian oleh Rizalia Wardiah, M. Dody Izhar, dan Usi Lanita (2022) 

di Kota Jambi menyoroti aspek efektivitas aplikasi Mobile JKN. Meskipun 

sebagian besar responden menyatakan aplikasi cukup efektif, terdapat beberapa 

hambatan teknis seperti tingkat learnability yang rendah dan penanganan 

kesalahan (error handling) yang kurang efisien. Hal ini juga selaras dengan 

sebagian temuan dalam penelitian ini, di mana beberapa responden menyatakan 

masih mengalami kesulitan dalam memahami fitur-fitur tertentu, meskipun 

secara keseluruhan aplikasi dianggap bermanfaat dan memudahkan. 

Berdasarkan pada penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa hasil 

penelitian ini mendukung temuan sebelumnya, baik dari segi korelasi antara 

kualitas layanan dengan kepuasan pengguna maupun dari aspek indikator- 

indikator yang paling berpengaruh, seperti kemudahan penggunaan, keandalan, 

dan fungsionalitas. Perbedaannya terletak pada lokasi penelitian, di mana 

penelitian ini dilakukan di BPJS Kesehatan Cabang Makassar, sementara 

penelitian terdahulu dilakukan di Kabupaten Demak dan Kota Jambi. Dengan 

demikian, penelitian ini tidak hanya memperkuat hasil-hasil penelitian 

sebelumnya, tetapi juga memberikan kontribusi kontekstual terhadap 

pemahaman kualitas layanan aplikasi Mobile JKN khususnya di Kota 

Makassar. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai kualitas pelayanan 

aplikasi Mobile JKN terhadap kepuasan pengguna pada BPJS Kesehatan Cabang 

Makassar, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan Aplikasi Mobile JKN 

 

Secara umum, kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN berada dalam 

kategori "baik", dengan total skor 3102 dari skor maksimum 4320 atau 43,08%. 

Nilai ini diperoleh dari enam indikator kualitas pelayanan e-Government, yakni: 

Kemudahan Penggunaan (32%), Kepercayaan (28,67%), Fungsionalitas 

Lingkungan Interaksi (34%), Keandalan (30,66%), Konten dan Tampilan 

Informasi (31,33%), Dukungan Warga (33,66%) Indikator dengan skor tertinggi 

adalah Fungsionalitas Lingkungan Interaksi, yang menunjukkan bahwa aplikasi 

Mobile JKN secara efektif mendukung proses interaksi antara pengguna dan 

penyedia layanan. Meski demikian, masih diperlukan peningkatan pada 

indikator keandalan dan kepercayaan untuk memastikan layanan digital yang 

lebih stabil dan terpercaya. 

2. Kepuasan Pengguna Aplikasi Mobile JKN 

 

Kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN termasuk dalam kategori 

“Sangat Baik", dengan total skor 1698 dari skor maksimum 2160 atau sebesar 

47,1%. 

Tiga indikator kepuasan pengguna mencakup: Kepuasan jasa secara 
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keseluruhan (29%), Keinginan merekomendasikan kepada orang lain (28,66%), 

Keinginan untuk menggunakan kembali aplikasi (27%).Hal ini mencerminkan 

bahwa mayoritas pengguna merasa puas terhadap layanan aplikasi Mobile JKN, 

terutama dalam mempermudah akses terhadap layanan kesehatan secara digital. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna 

 

Hasil analisis regresi linear sederhana, diperoleh nilai koefisien 

determinasi (R²) sebesar 0,893. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 89,3% 

variasi dalam kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 

pelayanan aplikasi Mobile JKN.. 

Selain itu, nilai signifikansi uji F sebesar 0,000 < 0,01 menunjukkan 

bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna adalah 

signifikan. Artinya, semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

semakin besar pula tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Mobile JKN 

di BPJS Kesehatan Cabang Makassar. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan yang telah diuraikan, maka penulis 

menyampaikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan 

untuk perbaikan dan pengembangan di masa yang akan datang, sebagai berikut: 

1. Bagi BPJS Kesehatan Cabang Makassar 

Diharapkan untuk terus melakukan inovasi dan peningkatan terhadap 

kualitas layanan aplikasi Mobile JKN, khususnya pada aspek keandalan dan 

kepercayaan. Hal ini penting untuk menjaga stabilitas aplikasi dan memastikan 

keamanan serta kenyamanan pengguna dalam mengakses layanan. 
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2. Bagi Pengguna Aplikasi Mobile JKN 

 

Disarankan agar pengguna memanfaatkan seluruh fitur dalam aplikasi 

secara optimal. Pengguna juga diharapkan untuk aktif memberikan masukan 

dan laporan terhadap kendala penggunaan, guna membantu pihak pengembang 

dalam meningkatkan mutu layanan. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya dilakukan pada satu 

lokasi, yaitu BPJS Kesehatan Cabang Makassar, serta menggunakan dua 

variabel utama. Oleh karena itu, disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk 

memperluas cakupan lokasi penelitian dan menambahkan variabel-variabel 

lain yang relevan guna memperoleh hasil yang lebih komprehensif. 
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Lembar Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN 

 

 

Kepada Responden Yang Terhormat, 

Saya Putri Ramadhani (105611102721), Mahasiswa Program Studi Ilmu 

Administrasi Negara, Universitas Muhammadiyah Makassar, saat ini sedang melakukan 

penelitian (Tugas Akhir/Skripsi) dengan judul “Kualitas Pelayanan Aplikasi Mobile JKN 

terhadap Kepuasan Pengguna pada BPJS Kesehatan Cabang Makassar.” 

Oleh karena itu, saya memohon dukungan serta partisipasi dari Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

berkenan meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner ini dengan jujur dan sesuai 

pengalaman yang dirasakan. 

Seluruh informasi yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk 

kepentingan akademik. 

Saya mengucapkan terima kasih atas kesediaan dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i dalam 

pengisian kuesioner ini. 

 

 

 

 

 

 

 

Hormat saya, 

 

 

 

PUTRI RAMADHANI 

NIM: 105611102721 
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Identitas Responden 

Nama : 

Jenis Kelamin : 

Umur : 

Keterangan cara pengisian : 

Berilah tanda ceklis ( ) untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan 

kenyataan diterima dalam pelayanan pada kolom: 

1. Sangat tidak setuju 2. Cukup setuju 3. Setuju 4. 

Sangat Setuju 

 

 

No. 

 

PERNYATAAN 
 

PENILAIAN 

1 2 3 4 

A. Ease of Use (Kemudahan Penggunaan)     

1. Aplikasi Mobile JKN mudah digunakan bahkan bagi 

pengguna baru. 

    

2. Tampilan antarmuka aplikasi Mobile JKN sederhana dan 

mudah dipahami. 

    

3. Saya tidak mengalami kesulitan saat mengakses layanan 

dalam aplikasi Mobile JKN. 

    

B. Trust (Kepercayaan)     

4. Saya merasa data pribadi saya aman saat menggunakan 

aplikasi Mobile JKN 

    

5. Saya percaya bahwa aplikasi Mobile JKN memberikan 

informasi yang benar dan akurat 

    

6. Saya yakin BPJS Kesehatan melindungi privasi dan 

keamanan data pengguna aplikasi Mobile JKN. 

    

C. Functionality of the Interaction Environment 

(Fungsionalitas Lingkungan Interaksi) 

    

7. Aplikasi Mobile JKN memiliki fitur yang sesuai dengan 

kebutuhan pengguna. 

    

8. Semua fitur dalam aplikasi Mobile JKN dapat diakses dengan 

baik tanpa kendala teknis. 
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9. Aplikasi Mobile JKN mendukung komunikasi interaktif 

antara pengguna dan BPJS Kesehatan. 

    

D. Reliability (Keandalan)     

10. Aplikasi Mobile JKN jarang mengalami gangguan atau error 

saat digunakan. 

    

11. Informasi yang ditampilkan dalam aplikasi Mobile JKN selalu 

diperbarui dan relevan. 

    

12. Aplikasi Mobile JKN memproses data dengan cepat dan 

akurat. 

    

E. Content and Appearance of Information (Konten dan 

Tampilan Informasi) 

    

13. Informasi dalam aplikasi Mobile JKN disajikan dengan jelas 

dan mudah dipahami. 

    

14. Warna, font, dan tata letak dalam aplikasi Mobile JKN 

nyaman untuk dilihat. 

    

15. Aplikasi Mobile JKN memberikan informasi yang lengkap 

tentang layanan BPJS Kesehatan. 

    

F. Citizen Support (Dukungan Warga)     

16. Aplikasi Mobile JKN menyediakan layanan bantuan atau 

customer service yang responsif. 

    

17. Saya merasa terbantu dengan adanya fitur konsultasi dokter 

dalam aplikasi Mobile JKN. 

    

18. Jika mengalami kendala, saya dapat dengan mudah 

menemukan solusi melalui aplikasi Mobile JKN. 

    

G. Kepuasan Jasa Secara Menyeluruh     

19. Saya merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh 

aplikasi Mobile JKN. 

    

20. Aplikasi Mobile JKN membantu saya dalam mengakses 

layanan kesehatan dengan lebih mudah. 

    

21. Secara keseluruhan, aplikasi Mobile JKN memberikan 

manfaat yang sesuai dengan kebutuhan saya. 

    

H. Merekomendasikan kepada Orang Lain     

22. Saya akan merekomendasikan aplikasi Mobile JKN kepada 

keluarga atau teman saya. 

    

23. Saya merasa aplikasi Mobile JKN layak untuk digunakan oleh 

masyarakat luas. 

    

24. Saya percaya bahwa aplikasi Mobile JKN dapat membantu 

orang lain dalam mengakses layanan BPJS Kesehatan. 
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I. Kembali Menggunakan Jasa     

25. Saya berencana untuk terus menggunakan aplikasi Mobile 

JKN dalam mengakses layanan kesehatan. 

    

26. Saya lebih memilih menggunakan aplikasi Mobile JKN 

dibandingkan cara lain dalam mengurus layanan BPJS 

Kesehatan. 

    

27. Saya merasa aplikasi Mobile JKN adalah solusi utama dalam 

mengakses layanan BPJS Kesehatan. 
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Gambar 1 Tampak Depan Kantor BPJS Kesehatan Cabang Makassar 

 

 

Gambar 2. Ruang Pelayanan BPJS Kesehatan Cabang Makassar 



86 
 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Dokumentasi Peneliti Bersama Staf BPJS Kesehatan Cabang 

Makassar 

 

 

Gambar 4. Dokumentasi Peneliti Bersama Responden Pengguna Aplikasi 

Mobile JKN 
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