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ABSTRAK

Oktaviana Serliana Murni. 2021410590. Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Program Sarjana. Pengaruh Kualitas Layanan Aplikasi Mobile JKN
Terhadap Kepuasan Pengguna (Studi Pada Pengguna Aplikasi Mobile JKN
di BPJS Kesehatan Cabang Ende, Pembimbing I, Dr. Rafel Octavianus Byre,
SE.,M.Sc Pembimbing II, Maria Helena Carolinda Dua Mea,SS.,MM

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan
aplikasi Mobile JKN terhadap kepuasan pengguna aplikasi mobile JKN pada
BPJS Kesehatan Cabang Ende. Kualitas layanan (X) dalam penelitian ini diukur
menggunakan model SERVQUAL dijadikan dasar dalam menetapkan indikator
variabel (1) pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan pengguna aplikasi
mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang Ende (2) pengaruh ketanggapan
(responsiveness) terhadap kepuasan pengguna aplikasi mobile JKN di BPJS
Kesehatan Cabang Ende (3) pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan
pengguna aplikasi mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang Ende (4) pengaruh
jaminan (assurance) terhadap kepuasan pengguna aplikasi mobile JKN di BPJS
Kesehatan Cabang Ende (5) pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan
pengguna aplikasi mobile JKN di BPJS Kesehatan Cabang Ende. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 99
responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi Mobile JKN. Teknik analisis
data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda.

Hasil penelitian menunjukan bahwa, (1) Hasil statistik uji regresi indikator
variabel kehandalan (X1.1), terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi mobile
JKN di BPJS Kesehatan Cabang Ende (Y), nilai thiung sebesar 4.571 artinya thitung
> tubel 1,660 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis dapat diterima dan terbukti. (2) Hasil statistik uji regresi indikator
variabel ketanggapan (X1.2), terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi mobile
JKN di BPJS Kesehatan Cabang Ende (Y), nilai thiung sebesar 4.055 artinya thitung
> tabel 1,660 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis dapat diterima dan terbukti. (3) Hasil statistik uji regresi indikator
variabel empati (X1.3), terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi mobile JKN di
BPJS Kesehatan Cabang Ende (Y), nilai thiwng sebesar 5.266 artinya thitung > ttabel
1,660 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis
dapat diterima dan terbukti. (4) Hasil statistik uji regresi indikator variabel
jaminan (X1.4), terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi mobile JKN di BPJS
Kesehatan Cabang Ende (Y), nilai thiung sebesar 3.991 artinya thiung > trabet 1,660
dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis dapat
diterima dan terbukti. (5) Hasil statistik uji regresi indikator variabel bukti fisik
(X1.5), terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi mobile JKN di BPJS
Kesehatan Cabang Ende (YY), nilai thiwng sebesar 4.076 artinya thitung > trabet 1,660
dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis dapat
diterima dan terbukti.

Kata Kunci : Kehandalan, Ketanggapan, Empati, Jaminan, Bukti Fisik,
Kepuasan Pengguna.



ABSTRACT

Oktaviana Serliana Murni. 2021410590. Faculty of Economics and Business,
Undergraduate Program. The Effect of JKN Mobile Application Service
Quality on User Satisfaction (Study on JKN Mobile Application Users at
BPJS Kesehatan Ende Branch, Supervisor I, Dr. Rafel Octavianus Byre,
SE.,M.Sc Supervisor II, Maria Helena Carolinda Dua Mea,SS.,MM

This study aims to determine the effect of the quality of the Mobile JKN
application service on the satisfaction of JKN mobile application users at the Ende
Branch of BPJS Kesehatan. Service quality (X) in this study was measured using the
SERVQUAL model as the basis for determining variable indicators (1) the effect of
reliability on the satisfaction of JKN mobile application users at the Ende Branch of
BPJS Kesehatan (2) the effect of responsiveness on the satisfaction of JKN mobile
application users at the Ende Branch of BPJS Kesehatan (3) the effect of empathy on the
satisfaction of JKN mobile application users at the Ende Branch of BPJS Kesehatan (4)
the effect of assurance on the satisfaction of JKN mobile application users at the Ende
Branch of BPJS Kesehatan (5) the effect of tangible evidence on the satisfaction of JKN
mobile application users at the Ende Branch of BPJS Kesehatan. This study uses a
quantitative approach. The sample in this study was 99 respondents who are active users
of the Mobile JKN application. The data analysis technique used was multiple linear
regression analysis.

The results of the study show that, (1) The statistical results of the regression test
of the reliability variable indicator (X1.1), on user satisfaction on the JKN mobile
application at the BPJS Kesehatan Ende Branch (Y), the t-count value is 4.571, meaning
t-count > t-table 1.660 and a significant value of 0.000 < 0.05, so it can be concluded
that the hypothesis can be accepted and proven. (2) The statistical results of the
regression test of the responsiveness variable indicator (X1.2), on user satisfaction on the
JKN mobile application at the BPJS Kesehatan Ende Branch (Y), the t-count value is
4.055, meaning t-count > t-table 1.660 and a significant value of 0.000 < 0.05, so it can
be concluded that the hypothesis can be accepted and proven. (3) The statistical results of
the regression test of the empathy variable indicator (X1.3), on user satisfaction on the
JKN mobile application at the BPJS Kesehatan Ende Branch (Y), the t-count value is
5.266, meaning t-count > t-table 1.660 and a significant value of 0.000 < 0.05, so it can
be concluded that the hypothesis can be accepted and proven. (4) The statistical results of
the regression test of the guarantee variable indicator (X1.4), on user satisfaction on the
JKN mobile application at the BPJS Kesehatan Ende Branch (Y), the t-count value is
3.991, meaning t-count > t-table 1.660 and a significant value of 0.000 < 0.05, so it can
be concluded that the hypothesis can be accepted and proven. (5) The statistical results of
the regression test of the physical evidence variable indicator (X1.5), on user satisfaction
with the JKN mobile application at the Ende Branch of BPJS Kesehatan (Y), the t-count
value is 4.076, meaning t-count > t-table 1.660 and the significance value is 0.000 <
0.05, so it can be concluded that the hypothesis can be accepted and proven.

Keywords: Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, Physical Evidence, User
Satisfaction.
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