Disusun Oleh
GEBY JULIA SAPUTRI
701190024
Gelar Sarjana
2023

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN MOBILE JKN BPJS
KESEHATAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL
SKRIPSI
Skripsi Ini Ditulis Untuk Memenuhi
Sebagian Persyaratan Untuk Mendapatkan
PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI
FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN THAHA SAIFUDDIN JAMBI

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilgrang mengutip sebogian dan ataw seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengufipan hanya untuk kepentingon pendidikan, penealitian, penulisan karya iimich, penyusunaon laparan, penulisan kritik afou tinjovan svato masalah.
sinmam e s . Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
Y 2. Dilgrang memperbanyak sebagaion dan atau selureh karya fulis ini dalam bentuk apopun tanpa izin UIN Sutha Jambi




Disusun Oleh
GEBY JULIA SAPUTRI
701190024

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN MOBILE JKN BPJS
KESEHATAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL
SKRIPSI
PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI
FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN THAHA SAIFUDDIN JAMBI
2023

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilgrang mengutip sebogian dan ataw seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengufipan hanya untuk kepentingon pendidikan, penealitian, penulisan karya iimich, penyusunaon laparan, penulisan kritik afou tinjovan svato masalah.
sinmam e s . Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
b 2. Dilarang mempercanyak sebagaian dan atau seluneh karya tulis ind dalom bentuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jami




ruwW YT
HIOONAYE YHYHL NYHLTS
B T I SRR

QWD DYIng KN Jolos Buo A unBuyuaday uoyiGnisw yopy uodynBusd g

IGLID DUIng NN Wzl odung undodo yniuad woiop Ul spng ooy yrunes nopo uop uninbogas yoduociadwsawl Buoiong 7
YO DSOW NpoNs uonoful nojo i vospnuad ‘ucuodo) uounsndusd fyoup odaoy uospnuad ‘uoigauad ‘uoyppuad uobuguaday ynun oduoy uodinBuad o

:Buopun-Buopun IBunpuyig oidiD ¥oH

150 JSGLUNS UoyingaAusl op uoywinjuoousw oduoy iu 90y oAoy yrungs noyo uop uoibogas dunBusw Buouopg °|

IQUUDI DYINS NIN Al 04dID 3OH @

IQUIDL UIPPNJIDS DYDYL UDUYNS JO AJISISAIUN DIWDIS| 9)DIS

NOTA DINAS
KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONES]A
UNIVERSITAL 1SLAM NEGER] SULTIEAN THATA SAIFLITNDIS JAMIE
FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGE

lalan Latam: fyrmbi: Muars Bsiun K L Simpang Sanga Deren ab. Mo [amis
]El_]l:-3EII'-|r|.|_l._l airabimils e

MUOTA DINAS

Kepada
¥ih [eman Fakilres Sains Dan Teknolngi
Universrias Islam Keger Sultan Thaha Syvatfuddin jambs

Assalamal aladkum. W W

ludul SAnalisis Hualites Pelapinan Mahile [k Bpjs  Kesehatan
kengpunaian Metode Servqual

M Ceeby lulia Sapuin

HiM TN WL

Prih Histem Infeemrash

Saya Menmanileng Falwa Ko Srpad Tersehut Sudah Bapat thajukan
Kepada Fakultas =ins Das Teknolog: Win Sulvs Thabia Syatiiden Lisnhi sk
Dispusman Carlam Sikang Moy

Anabaimu Allailam WeWh

Perménmbing | -
till
Ll

M. Tlhiaie s Bangsa, M5
RN 200 TS

Scanned by TapScanner



ruwW YT

HIOONAYE YHYHL NYHLTS

IGLID DUIng NN Wzl odung undodo yniuad woiop Ul spng ooy yrunes nopo uop uninbogas yoduociadwsawl Buoiong 7

e G R S LERSRTY

IQUIDT Duyyng NN Jolom Buoi uoBuyuaday uoyBrusw yopy uodynBuad -q

LYODSOW NJoNs uonoful noyo i vospnusd ‘ucuodo) uounsndusd fyoi) odaoy uospnuad ‘uoigauad ‘uoypipuad uobuguaday yniun oiAuoy uodignbuayd "o

150 JSGLUNS UoyingaAusl op uoywinjuoousw oduoy iu 90y oAoy yrungs noyo uop uoibogas dunBusw Buouopg °|

:Bunpun-Buopun iBunpung opdiD joH

—
]
)

IQUUDT BUINS NIN ANl D3AID YOH a

IQUUDI UIPPNJIDS DYDYL UDYYNS JO AJiSISAlUN DILUDIS| 81DIS

NOTA DINAS

KEMENTERIAN AGAMA REPLBLIK [MOOMESEA
UNIVERSITAS 1SLAM NEGERE SULTHAN THAHA SAIFUDIIN JAMB]
FAKLULTAS SAINS DAN TEKNOLOGH
falan Linas jambi-sasne Dufian Km 1k Sempasg Sangi Curen Kab. Sl jamii
FhAed Email: fstupianhidod

NOTA DINAS

Kepada
¥ih, Dekan Fakubias 53ins Dan Teknolugi _
Unsversitas lslem Negeri Saltan Thaha Syalfuddin Janthi

Assalamu alaikum, Wr. Wh

Judul .anatisis Kualitas Polayanan Mobile [kn Bpjs  Keschatan
Menppunakan Metode Servgual

Marma + uehiy fulia Sapugri

MM 2Tl 10

Prodi - Sistent liflermas

Saya Merandang Habwa Hashah Skripss Tersehul Sudab Dapar Bipjubkcan
Kepada Faleleas Sains Dan Tekaokogl (e Sultan Thada Syaituditin Jamh Untuk

[rajukan Dakem Sidang Munosyah.

Assalamu Alabharm, Wr. Wh

Poenbdmbing 1L

e

Adlssr Triati, M. Kom III"'.
WAERS 200 ] 20

Scanned by TapScanner




ruwW YT

HIOONAYE YHYHL NYHLTS

e G R S LERSRTY

o
]
)

LD oyng Min oo GuoA unBuyuaday unyiBnisw yopy undynBuag "q
:Bunpun-Buopun iBunpung opdiD joH

LYODSOW NJoNs uonoful noyo i vospnusd ‘ucuodo) uounsndusd fyoi) odaoy uospnuad ‘uoigauad ‘uoypipuad uobuguaday yniun oiAuoy uodignbuayd "o
150 JSGLUNS UoyingaAusl op uoywinjuoousw oduoy iu 90y oAoy yrungs noyo uop uoibogas dunBusw Buouopg °|

ICLUOE oyne NI W2 odung undodo jniued Wojop iUl sin 040y yrunes nolo uop uonboges yoduociadws il Buniong 7

HALAMAN PENGESAHAN

EEMENTERIAN AGAMA REFLURLIK INDONESA
USIVERSITAS 1SLAM SEGERD
SULTEHAN THAHA SAIFUIRIES LAMBL
FAKULTAS SAIMS DAY TERNOILOGE
A, itz Jarnibi M, Nakiom B, 1650, Thires Bes, Jaliks Kab, S Janhi 36360
TetpTan 0741 584 118 Web o slvi o sl gt -:||1:i:""i|||i|||JIII||IJ.:.II‘|

IQUUDL DYINS NIN Al 01dID YOH &

IERGESATLAN SERIPS] TUGAS ARIITH]
Momor B PR AR PR T R e

Ansbeds  Kualitas Peliyanan Momie  FKh [E] I E

Shriqrdr Tmgers kbl deemm Judul
Koeefantn Menggunakan Meinde Servgual

Yo dliperaiaphan i i oley

ainia < Cghy Julia Saputed

mind 700 K2

Telah danunagasahikan pada < 5 B JOR1

ik Munagasph LENS : .

I disiyatzken fekas dilerima oleh Fakuliz Ssns & Telnnkgi TN Sulikas Thata Saifudda
Janhij

TN MU NAQARALD:

Kt Sidang
i, Ty Sasanli, 5.5 350
RIT. [T E L2 58] 105
Peagigi i
'R
i A
. kng .
S, 1R9ETI6I0701 2 100 T L e
hirg | Memwmhidg I8
iRm0 5 : 1)
. i HIERS - 2050000

Rl 2IHITORAI0S

i P
s R RS LT

IQUUDI UIPPNJIDS DYDYL UDYYNS JO AJiSISAlUN DILUDIS| 81DIS



LI |

HIOONAYE YHYHL NYHLTS

ICLUOE oyne NI W2 odung undodo jniued Wojop iUl sin 040y yrunes nolo uop uonboges yoduociadws il Buniong 7

B N R Sy S

d°q

=]

uodynBu

LU Oy
L nogo juu vospnuad ‘uouodo] uounsnAuad youp odaoy uospnuad uoiysuad ‘voypipuad uobuguaday ynjun oiuoy uodpnbuad "o

dd

IQLUC DUYINS wIM Joloas BuoA uoBuyuaday uoyiBn

onof

nsu

]

=,
a
g
g
@
q
(1]
@
@
1
=
o
w1
L]
(%)
o]
o
5]
0
a
Q
el
Q
¥
g
[y
"
'
[
c
=4
Tl
Q
-
5]
,
[y
&
=)
.
g
=l
yo)
a
q
1]
2
(9]
Q
el
:

[
q
T
g
!
a
a
q
L]
@
-
L]
o
o
;
T
g
=l
”
o
q
o
o
a
-I'_l.

I
|
o
0
e
o
o
=
=
&,
=
1
g
u-_l-.:
=
=
g
@

PERSEMBAHAN

Kupersembahkan Skripsi Ini Untuk Kedua Orang Tuaku “bapak Coktang dan ibuk

Martang, Terima Kasih Telah Membesarkanku Dengan Penuh Kasih Sayang

IQUUDL BUINS NIN i 01dio 3OH @

Yang Tak Pernah Bosan Mendoakan Ku Dalam Sujud-Nya Dan Mendidikku
Hingga Akhir Studiku, Motivator Terbesar Dalam Hidupku Dan Memberi
Semangat Dalam Menyelesaikan Skripsiku.

Serta Untuk Orang-Orang Terdekatku, nur afni dan sumarni, Terimakasih Juga
Kepada Sahabat-Sahabatku Terutama Cicow (widya, diza, linda, yuyun, elza,
amanda, aidil, brian, dayat, Dan Seperjuangan Program Studi Sistem Informasi,

Khususnya Fakultas Sains Dan Teknologi UIN Sultan Thaha Saifuddin Jambi.

IQUDT UPPNIDS DYDY UDUylins JO ALISISAIUN DILUDS| 81018



Yang Baik Dan Waktu Yang Luang” (HR. Bukhari).
“Allah tidak membebani seseorang itu melainkan sesuai dengan
kesanggupannya* (Q,S Al-Baqgarah : 286)

MOTTO
“Ada Dua Anugrah Yang Karenanya Banyak Manusia Tertipu, Yaitu Kesehatan
“Orang Yang Belajar Dari Kesalahan Adalah Orang Yang Berani Sukses”

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilgrang mengufip seboagian dan atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimiah, penyusunan laparan, penulisan kritik atou finjovan suatu masalah.
sinmam e s . Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
Ao 2. Dilarang mempercanyak sebagaian dan atau seluneh karya tulis ind dalom bentuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jami

Vi



ATAS PELAY ANAN MOMLE JKN BPIS KESFHATAN

MENGLUNAKAN METODE SERYOLIAL

{ Tty Julta Saputri

STz

1 Siem lnformarn

Bebierunpudi s shirigrai yasg seya s sehapa syarai untuk memporali pela Safmn
&l Eednlias Sams dan Teknaedng | nmoenéiom Lilest Meperi Salthan 1Theha Saifuddin lambi

mlalah hasil Larya semlin
Apebilz dilem@on hen dilermekan sobaiml @iy scbogim skipai ek hasil

Adlapern feerion hapis tevtentu daken persllsan sknpsl yenp smoo Kulip dan ksl
karys nieng s pokih dindiskan sumbemn oy jelis s derigam e kaidai don
e it menerima snksi s dmpgan peniurce dan poenchmg-ensbingmn vang
heraki

PERNYATAAN KEASLIAN NASKAH
PERMYATAAN KEASLIAN NASKAH
wrtia pmmalinen fissich,

ANALIEES KAL

Yeanp benmdatangan dilavah i
e rve stk an el skl yomp Berjudul £

Muni
Hen
lupizan

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilarang mengufip sebagian dan atau seluuh karya tulis ini tanpa mencantumkan do menyebutkan sumber asli:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimiah, penyusunan laparan, penulisan kritik atou finjovan suatu masalah.
sinmam e s . Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
Ao 2. Dilgrang mempereamyak sebagaian dan atau selumeh karya fulis inl dalam bentuk apapun fanpaizin UM sutha Jambi

Vii



WOW T
HIOONAYE YHYHL NYHLTS
{3 B A S S

DYLNS NIN AW D1diD JoH &)

) uodynBuayg -q

YO D5 DU NLoNS uonofull nogo iy uospnuad uosedo) uounsndAusd Yol oddoy uospnuad uoiyauad ‘voyipipuad uobBupuaday ynjun oiAuoy uodinBusd "o
wior

-

et

L

T
g
5]
0

>
g
=
&
=

@,
=
o
=,
el
=
o
s
@

WO oyns NI olos BuoA uoBuyuaday uoyiBnisw Jof

<
a
al
-
sl
3
1
2
3
i
s
v
o
o
a
0
&
=
a
a
3
a
a
o
!
2
=
o
g
=
g
G
3
3
ga)
a
|
A
E
A
A
a
3
3
]
T
g
3
il
a
3
1
2
3
-
1
o
e
g
3
-
3
1
o
A1)
a
ﬂ

ICLUOE oyne NI W2 odung undodo jniued Wojop iUl sin 040y yrunes nolo uop uonboges yoduociadws il Buniong 7

WD UppNIDS DUDY] UDUNS 1O AlISiaAlUn DIWD(S| 8101

i~
bt

ABSTRAK

Saat ini BPJS Kesehatan menerapkan satu transformasi digital dalam
bentuk aplikasi mobile JKN. Aplikasi ini sangat membantu masyarakat dalam
mengakses BPJS Kesehatan dan memudahkan masyarakat dalam melakukan
pembayaran dan pengubahan data, namun berdasarkan dari data playstore dan
Appstore aplikasi ini memiliki rating yang terbilang cukup rendah serta
memiliki ulasan dan kritikan terkait penggunaan aplikasi mobile JKN, seperti
server sering keluar sendiri dan sulit dalam login masuk ke aplikasinya dII.
Tujuan dari penelitian ini adalah ingin mengetahui kualitas pelayanan
terhadap pengguna mobile JKN BPJS Kesehatan menggunakan metode
Servqual, penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, pengambilan data
dari penelitian ini dengan menyebar kuesioner kepada pengguna mobile JKN,
dan pengolahan data tersebut menggunakan SPSS versi 25. Secara persial
variabel independen yang berpengaruh signifikan yaitu Assurance nilai
signifikansi (0,008 < 0,05) dan Responsiveness nilai signifikansi (0,000 <
0,05) makan H4 dan HS5 signifikan terhadap variabel dependen (Y). Secara
simultan (uji f) diperoleh nilai signifikansi (sig) yaitu 0,000 < 0,05 dan nilai
hitung 52,934 > 2,31 maka seluruh variabel independen (X) berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen (Y). Berdasarkan perhitungan koefisien
determinan R2 disimpulkan bahwa pengaruh variabel independen Terhadap
variabel dependen yaitu terbesar 73,8% .

Kata Kunci: Mobile JKN,SERVQUAL,Kualitas Layanan

viii
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ABSTRACKT

Currently BPJS Kesehatan is implementing a digital transformation in
the form of the JKN mobile application. This application really helps the
community in accessing BPJS Health and makes it easier for people to make
payments and change data, but based on Play store and App store data this
application has a fairly low rating and has reviews and criticisms related to
the use of the JKN mobile application, such as the server often exits itself and
it's hard to log in to the application etc. The purpose of this study was to find
out the quality of service to JKN BPJS Health mobile users using the Servqual
method, this research is a quantitative study, data collection from this study
was by distributing questionnaires to mobile JKN users, and processing the
data using SPSS version 25. Partially variable independent variables that
have a significant effect, namely Assurance significance value (0.008 <0.05)
and Responsiveness significance value (0.000 <0.05) so H4 and H5 are
significant to the dependent variable (Y). Simultaneously (f test) obtained a
significance value (sig) that is 0.000 <0.05 and a calculated f value of 52.934
> 2.31 so that all independent variables (X) have a significant effect on the
dependent variable (Y). Based on the calculation of the determinant
coefficient R2, it can be concluded that the effect of the independent variable
on the dependent variable is 73.8%.

Keywords: Mobile JKN, SERVQUAL, Service Quality
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1.1 Latar Belakang

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar manusia untuk dapat hidup layak

wior

dan produktif, sehingga diperlukan penyelenggaraan pelayanan Kesehatan
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yang terkendali dalam biaya dan mutu pelayanan yang diberikan oleh
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pemerintah. Setiap individu, keluarga dan masyarakat berhak memperoleh

perlindungan Kesehatannya. Negara bertanggung jawab mengatur agar hak

yrunjas noyo uop uoiboges dynBuaw Buouopg |

hidup bagi seluruh rakyat dapat terpenuhi. (Sri yuniarti,2015). Pelayanan

Apipuad uoBuguaday Anjun cAuoy uodynBuayd ‘o

Kesehatan yang paling dekat dengan masyarakat juga menjadi bagian

A
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pelaksana program jaminan Kesehatan nasional (JKN) yang harus dijamin

oleh badan penyelenggara jaminan sosial (BPJS).

NG MIn e

BPJS Kesehatan adalah badan public yang berfungsi menyelenggarakan

program jaminan kesehatan bagi seluruh masyarakat Indonesia. BPJS mulai

WDl O

beroperasi sejak tanggal 1 januari 2014. Manfaat program jaminan Kesehatan
yang diselenggarakan BPJS Kesehatan sangat besar dan pelayanannya pun
konperenshif, Dimulai dari sebagai salah satu penyelenggara pelayanan
Kesehatan. BPJS Kesehatan merupakan bentuk perlindungan mendasar untuk
jaminan Kesehatan masyarakat, terutama bagi masyarakat yang kurang
mampu. sedangkan BPJS ketenagakerjaan perlindungan bersifat sosial kepada
masyarakat hanya meliputi jaminan hari tua, kematian, kecelakaan, pemutusan

hubungan kerja, pensiun dan lainnya, BPJS ketenagakerjaan bukan

H|50 JaCLUNS UDyiNgaAUSLL Op UDyLWInuoIua oduny iU sijng oAy

dimanfaatkan untuk berobat dan bukan untuk menanggung biaya berobat,

ICLUEE oying M Wz oduog undodo yniues Loiop iU syng oAJDY Y rinies nopo ung

tetapi memberikan jaminan yang berhubungan dengan pekerjaan. (Abiyoga,
2017). Saat ini BPJS Kesehatan menerapkan satu transformasi digital dalam
bentuk aplikasi mobile JKN. Awalnya seluruh administrasi dilaksanakan di
kantor, namun pada saat ini telah diubah menjadi bentuk aplikasi yang bisa
diakses oleh siapapun.

Aplikasi mobile JKN ini sudah diimplementasikan kurang lebih 5 tahun

namun permasalahan yang ditemukan adalah dimana masyarakat kota jambi

JWDT UPPRNIDS DUDUL UDUINS JO AJISISAIUN DIWUDIS| 24048

.-
bt



nBogas yoduociadwsal Buniong 7

Buo A unBuyuaday uoyIGnIsw JoOf

HIOONAYE YHYHL NYHLTS
o3 £

masih saja mencari informasi dengan mendatangi kantor cabang BPJS
Kesehatan kota jambi sehingga para pelayanan BPJS Kesehatan cukup

kewalahan dalam melayani peserta BPJS Kesehatan karena masyarakat kota

DUINS NIN AW 01diD YoH @
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jambi masih enggan menggunakan aplikasi mobile JKN tersebut, hal ini
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diduga karena peserta tidak mengetahui adanya aplikasi mobile JKN tersebut
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atau kurangnya kualitas, informasi aplikasi tersebut sehingga peserta lebih
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memilih mendatangi langsung ke kantor BPJS Kesehatan. Berdasarkan dari
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data playstore dan Appstore aplikasi ini memiliki rating yang terbilang cukup

rendah serta memiliki ulasan dan kritikan terkait penggunaan aplikasi mobile

yrunjas noyo uop uoiboges dynBuaw Buouopg |

JKN, seperti server sering keluar sendiri dan sulit dalam login masuk ke

aplikasinya dIl. Untuk itu diperlukan analisis untuk mengetahui apakah

A
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aplikasi mobile JKN sudah memenuhi kebutuhan pengguna atau belum,
aplikasi ini perlu diukur dari segi informasi dan pelayanan yang disediakan.

SERVQUAL metode yang paling banyak digunakan, SERVQUAL dapat

NG MIn e

mengukur kualitas layanan dan dapat digunakan untuk menganalisis penyebab

WDl O

dari permasalahan layanan tersebut. Kemungkinan yang terjadi terhadap
kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diberikan belum memenuhi harapan
konsumen, (Wisniewski, 2012). Metode servqual merupakan metode yang
digunakan untuk mengukur kualitas layanan dari atribut masing-masing
dimensi, dengan adanya dimensi tersebut untuk melengkapi pertanyaan-
pertanyaan yang menentukan kualitas pelayanan pada aplikasi. Dan akan
diperoleh nilai gap (kesenjangan) yang merupakan selisih antara persepsi

pengguna terhadap layanan yang telah diterima dengan harapan yang akan

H|50 JaCLUNS UDyiNgaAUSLL Op UDyLWInuoIua oduny iU sijng oAy

diterima. Pengukuran kualitas pelayanan jasa dalam model SERVQUAL ini

ICLUEE oying M Wz oduog undodo yniues Loiop iU syng oAJDY Y rinies nopo ung

didasarkan pada skala multitem yang dirancang untuk mengukur harapan dan

persepsi pelanggan. Atribut yang digunakan dalam penelitian ini adalah lima

A uospnuad ‘uosodo) uounsnAusd o)

dimensi pelayanan jasa menurut service quality (SERVQUAL). Bukti
langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),

jaminan (assurance), empati (empathy). Berdasarkan latar belakang diatas

oS U "I:::!-,_J!_ noo

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang Analisis Kualitas

Pelayanan Mobile JKN BPJS Kesehatan Menggunakan Metode Servqual
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1.2 Rumusan Masalah
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Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan penelitian ini adalah
Bagaimana Kualitas Pelayanan terhadap pengguna Mobile JKN BPIJS

Kesehatan?

1.3 Batasan Masalah
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Adapun Batasan masalah yang terdapat dalam penelitian ini adalah :

1. Penelitian ini hanya sebatas mengetahui kualitas pelayanan terhadap
pengguna mobile JKN BPJS Kesehatan

2. Menerapkan kualitas pelayanan terhadap pengguna mobile JKN BPJS
Kesehatan menggunakan lima dimensi servqual: bukti langsung (tangible),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),jaminan
(assurance),empati (emphthy)

3. Penelitian ini hanya mencakup pengguna mobile JKN BPJS Kesehatan

saja

1.4 Tujuan

WO oyns NI olos BuoA uoBuyuaday uoyiBnisw Jof

Tujuan dari penelitian ini adalah ingin mengetahui kualitas pelayanan

terhadap pengguna mobile JKN BPJS Kesehatan

1.5 Manfaat Penelitian
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1. Bagi aplikasi mobile JKN BPJS Kesehatan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi aplikasi
mobile JKN dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan pada aplikasi
mobile JKN untuk meningkatkan kepuasan peserta dalam menggunakan
aplikasi mobile JKN
2. Bagi pengguna aplikasi mobile JKN BPJS Kesehatan
Hasil penelitian ini dapat dijadikan penambahan informasi bagi
pengguna aplikasi mobile JKN
3. Bagi peneliti lain
Peneliti lain dapat menjadikan referensi untuk penelitian selanjutnya
dengan variabel yang beda dan bisa memperbaiki sistem aplikasi mobile

JKN kedepannya agar lebih baik lagi
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BAB II
LANDASAN TEORI

2.1 Kajian Teori
2.1.1 Analisis

Istilah analisis berasal dari kata yunani kuno analisis, yang memiliki arti
melepaskan. Analisis dapat diartikan sebagai sebuah proses pemeriksaan dan
evaluasi dari data atau informasi yang kompleks menjadi bagian-bagian
yang lebih kecil untuk mempelajarinya lebih dalam dan bagaimana bagian-
bagian tersebut berhubungan satu sama lain.

(Oktafia dan Wijaya, 2021) mendefinisikan Analisis terhadap suatu
sistem yaitu penguraian dari suatu sistem informasi yang utuh kedalam
bagian-bagian komponennya dengan maksud mengidentifikasikan dan
mengevaluasi permasalahan-permasalahan, kesempatan-kesempatan,
hambatan-hambatan yang terjadi dan kebutuhan-kebutuhan yang diharapkan
sehingga diusulkan perbaikan-perbaikan.

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa analisis adalah sebuah
aktivitas untuk menguraikan keseluruhan komponen dengan tujuan untuk
dapat dievaluasi, dibedakan dan digolongkan sesuai kebutuhan agar

menghasilkan sebuah informasi.

2.1.2 kualitas layanan

kualitas pelayanan adalah mutu pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal
berdasarkan standar prosedur pelayanan.

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan. (Menurut wyckof 2008), kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan oleh pengendalian atas tingkat
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BPJS merupakan badan yang menyelenggarakan program untuk

I

o

E keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas
: > pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara atau
)

> & penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan, karena
_:f i: pelangganlah yang mengkomsumsi dan merasakan pelayanan yang
LL: I diberikan sehingga merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan
o

f— :ﬁ kualitas pelayanan.

2 2.1.3 BPJS Kesehatan

menjamin Kesehatan masyarakat dan salah satu bagian dari Sistem Jaminan
Sosial Nasional SJISN terdapat 4 bagian , diantaranya jaminan kecelakaan,
jaminan Kesehatan, jaminan pensiunan, jaminan hari tua, dan jaminan
kematian. Hal ini telah diutarakan didalam UU No.40 tahun 2004 yang
mengatur SJSN.Jaminan Kesehatan diselenggarakan secara nasional
berdasarkan prinsip asuransi sosial dan prinsip ekuitas dengan tujuan
menjamin peserta mendapatkan manfaat pemeliharaan kesehatan dan
perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan (Sari, Hartini and
Andria, 2019).

Visi dan Misi dari BPJS Kesehatan yaitu menjadi badan penyelenggara
dalam mewujudkan jaminan kesehatan yang berkualitas dan memberikan
layanan yang terbaik untuk masyarakat Indonesia. BPJS Kesehatan
berupaya untuk memperbesar cakupan kepesertaan dengan target seluruh
masyarakat Indonesia untuk mencapai Universal Health Coverage (UHC)

(Nurmalasari, Temesvari and Maulana, 2020).

[0 JSCLUINS uDyiNgaAuall Op uoywinuoousw oduny i sng oAdoy yrunes noyo uop uoifogeas dunbusaw Buououg *|

BPJS merupakan badan hukum yang dibuat untuk menjalankan
program jaminan Kesehatan demi meningkatkan derajat kesehatan yang ada
di Indonesia dan telah diatur dalam UU No.24 tahun 2011. BPJS terbagi
atas 2, yaitu BPJS Kesehatan dan BPJS ketenagakerjaan. BPJS Kesehatan
sendiri diciptakan untuk melaksanakan program dalam menjamin Kesehatan
masyarakat yang ada. Jaminan yang diberikan adalah jaminan Kesehatan
agar masyarakat bisa mendapatkan pelayanan Kesehatan yang maksimal

terhadap masyarakat yang telah mendaftarkan dirinya dan membayar iuran
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T
E’_f, setiap bulan sebagai anggota BPJS.

E' > Sedangkan BPJS ketenagakerjaan merupakan program yang menjamin
> & seluruh pegawai kerja agar mendapatkan jaminan yang menjamin seluruh
_:f i: pegawai kerja agar mendapatkan jaminan Kesehatan apabila terjadinya sakit
LL: I selama bekerja. BPJS ketenagakerjaan tidak hanya diwajibkan untuk pekerja
:_ —i di instansi formal, namun juga diwajibkan untuk membayar iuran setiap
EL: a bulannya sesuai dengan aturan yang telah dibuat.

Berdasarkan UU BPJS pasal 14 mengemukakan bahwa setiap warga
negara Indonesia maupun warga negara asing yang telah berdiam di
Indonesia selama minimal enam bulan sudah wajib mendaftarkan
pekerjanya sebagai peserta BPJS. Selain itu, orang atau keluarga yang tidak
bekerja pada suatu perusahaan juga wajib mendaftarkan diri dan anggota
keluarganya menjadi peserta BPJS. Tiap peserta BPJS ditarik iuran yang
nilainya ditentukan, sedangkan untuk warga miskin iurannya akan
ditanggung oleh pemerintah dalam program bantuan iuran. Bukan hanya
pekerja sektor formal, pekerja formal pula wajib menjadi peserta BPJS. Tiap
pekerja wajib melakukan pendaftaran dan pembayaran iuran sesuai
tingkatan manfaat yang dipilih (Saryoko, Hendri and Sukmana, 2019).

program BPJS ini dilaksanakan demi merealisasikan dan
terlaksanakannya pemberian jaminan Kesehatan yang layak bagi seluruh
Indonesia. BPJS memiliki kantor di setiap daerah yang tersebar di seluruh

provinsi serta kabupaten kota yang ada di Indonesia.

2.1.4 Aplikasi Mobile JKN

[0 JSCLUINS uDyiNgaAuall Op uoywinuoousw oduny i sng oAdoy yrunes noyo uop uoifogeas dunbusaw Buououg *|

Saat ini BPJS Kesehatan menerapkan satu transformasi digital
dalam bentuk aplikasi mobile JKN. Awalnya seluruh administrasi
dilaksanakan di kantor, namun pada saat ini telah diubah menjadi bentuk
aplikasi yang bisa diakses oleh siapapun, dimanapun, dan kapanpun tanpa
Batasan. Mobile JKN merupakan salah satu bentuk variasi digital dari pola
bisnis BPJS Kesehatan yang awalnya adalah kegiatan kepengurusan cabang
atau institusi kesehatan menjadi rancangan yang dapat digunakan untuk

memberikan kemudahan terutama bagi peserta kapan saja dan dimana saja

JWDT UPPRNIDS DUDUL UDUINS JO AJISISAIUN DIWUDIS| 24048
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T
E’_—: tanpa adanya hambatan oleh waktu (Putra et al., 2021). Dengan hadirnya
E' > Mobile JKN sudah memberikan beragam kemudahan bagi masyarakat,
LE & terkhusus pada layanan kesehatan. Untuk melihat tingkat penggunaan
_:f i: aplikasi tersebut bisa dilihat dengan seberapa baik dalam penggunaan dan
LL: I pengaplikasiannya secara baik. Dengan itu, aplikasi akan memberikan
:_ —i banyak manfaat bagi pengguna. Aplikasi ini dicetuskan dan diresmikan oleh
EL: a fachmi idris selaku direktur utama BPJS Kesehatan dan pada saat

peresmiannya dihadiri oleh menteri komunikasi dan informasi RI RU
diantaranya pada tanggal 16 November 2017 di Jakarta. Aplikasi ini sangat
membantu masyarakat dalam mengakses BPJS Kesehatan dan memudahkan
masyarakat dalam melakukan pembayaran dan pengubahan data, aplikasi ini
juga memudahkan masyarakat untuk mendapatkan informasi yang berkaitan
dengan data peserta keluarga dan bisa langsung menyampaikan keluhan
yang dirasakan.
a. Manfaat fitur aplikasi mobile JKN
Fasilitas yang diberikan aplikasi mobile JKN, tidak berbeda dengan
pelayanan manual di kantor pelayanan maupun fasilitas Kesehatan.
Manfaat penggunaan mobile JKN dilansir dengan BPJS Kesehatan yaitu:
1. Menampilkan informasi peserta dan anggota keluarga.
2. Mengubah nomor telepon, alamat email yang terdaftar, perubahan
alamat surat yang terdaftar, pindah fasilitas Kesehatan tingkat
pertama, dan mudahnya pindah kelas rawat.

3. Menampilkan kartu JKN dalam bentuk digital dan dapat digunakan

[0 JSCLUINS uDyiNgaAuall Op uoywinuoousw oduny i sng oAdoy yrunes noyo uop uoifogeas dunbusaw Buououg *|

saat menggunakan pelayanan Kesehatan.

4. Calon peserta dapat melakukan pendaftaran peserta (PBPU) dengan
memasukkan nomor KTP elektronik, dan mendapatkan email nomor
virtual akses.

5. Memudahkan menampilkan tagihan iuran peserta PBPU.

6. Mudahnya pembayaran via mobile sesuai channel pembayaran yang
dipilih

7. Menampilkan Riwayat pembayaran iuran via mobile.
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T 9
O
0,
O
o)
g 3
n = 8. Menampilkan nomor akun vertical peserta.
- —
g z 9. Menampilkan catatan pelayanan peserta.
)
> & 10. Pendaftaran pelayanan Kesehatan di fasilitas Kesehatan tingkat
8 B pertama
': [ . . . . . . .
s 11. Mudahnya melakukan deteksi dini penyakit melalui skrining
o
@ :-ﬁ Riwayat Kesehatan.
i —
E 12. Memperoleh informasi seputar program JKN, seperti syarat dan
@

ketentuan pendaftaran, hak dan kewajiban, sanksi dan manfaat
program JKN.
13. Mengetahui alamat dan lokasi kantor BPJS Kesehatan, fasilitas
Kesehatan rujukan tingkat lanjutan (FKRTL) terdekat peserta.
14. Menyampaikan permintaan informasi atau pengaduan tertulis dengan
menghubungi Kesehatan care center 1500 400.
b. Cara Pendaftaran Mobile JKN
Untuk mendapatkan pelayanan melalui aplikasi yang perlu
dipersiapkan adalah mengunduh aplikasi mobile JKN melalui play store
atau app store, kemudian siapkan data diri seperti KTP dan fisik kartu
BPJS Kesehatan atau JKN, tata cara pendaftaran:
1. Masukkan nomor kartu JKN atau BPJS
Masukkan nomor KTP/NIK
Masukkan tanggal kelahiran
Masukkan identitas keluarga

Masukkan password yang digunakan untuk mengakses mobile JKN

|50 JSCLUINS UDyINgaAUSL Op uDywWnuoouaw oduny i sng oAdoy yrunes noyo uop uoibogas dunbusw Buouong °|

AN O i

Masukkan alamat email aktif : setelah semua selesai konfirmasi
pendaftaran aktif akan dikirimkan melalui email dan mobile JKN
sudah dapat digunakan.

Seluruh cara diatas bisa diakses kapanpun dan dimanapun hanya
dengan menggunakan smartphone dengan koneksi internet. Pendaftaran
JKN Mobile dilakukan secara online yang lebih praktis dan modern untuk
memudahkan peserta agar tidak perlu lagi datang dan antri di kantor

layanan BPJS Kesehatan.
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@30 2.1.5 Servqual
=332 <
Eﬁ g> & Servqual yang bergerak pada sektor jasa penghasilan produk berupa
0o +
f:: 24, é pelayanan memiliki sifat yang khas (suljawo, 2008). Maka dikembangkan
Tag
2B E:’ 0 beberapa metode untuk menemukan, mengukur, dan menganalisis
28 5 3
‘;Lﬁ ® T determinan dari kualitas pelayanan. Pengukuran kualitas jasa dalam model
% a E servqual ini didasarkan pada skala multitem yang dirancang untuk
= = =,
3 ; - mengukur harapan dan persepsi pelanggan. Atribut yang digunakan dalam
; @ penelitian ini adalah lima dimensi. Untuk mengetahui atau menentukan
it 5
g kualitas pelayanan, dalam dimensi ini saling berhubungan dengan adanya 5
r:rc; dimensi untuk melengkapi pertanyaan yang menentukan kualitas pada
b ; pelayanan jasa menurut service quality (SERVQUAL) yaitu:
3 =
EE ‘] 1. Tangible (bukti fisik), berkenaan dengan daya Tarik fasilitas
'; "'; perlengkapan dan material yang dipakai perusahaan (atau hal-hal yang
L 3
2a dapat dilihat oleh seluruh konsumen).
r:r —’ w 2. Reliability (keandalan), berkenaan dengan kemampuan perusahaan guna
I o) . .
=3 3 memberi layanan yang akurat dan tidak membuat kesalahan.
2 a 2 3. Responsiveness (daya tanggap), berkenaan dengan kemampuan dan
(=T O
'T_: 3 =] kesediaan para karyawan dalam membantu konsumen dan menanggapi
D 3 0
"; @ c permintaannya serta menginformasikan waktu dan kecepatan jasa
=g =
[ —_—
S = < iberi
g3 5 diberikan.
ge = 4. Assurance (jaminan), berkenaan dengan kemampuan karyawan atau
f:: 8 o perusahaan dalam menumbuhkan kepercayaan konsumen/pelanggan
— 0 ¢
® = ‘i" kepada perusahaan.
= 5 5. Empathy (empati) berkenaan dengan pemahaman perusahaan/karyawan
= 3
2} — terhadap konsumen dan Tindakan yang perlu dilakukan dan juga
= -
=) ﬁ 1 :
g > memberikan perhatian personal kepada konsumen
= g
= «n 2.2 Penelitian Terdahulu
=) O
< = Berikut ini penelitian yang telah dilakukan sebelumnya yang berkaitan
> o
= E dengan penelitian yang akan dibuat serta menjadi sumber acuan untuk
2 J membuat penelitian ini. Di bawah ini merupakan table penelitian atau literatur
[ O
8 3
5 o)
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Tabel 2. 1 Penelitian Relevan
No | Penulis/tahun judul metode kesimpulan
1. | Andi Saryokol | pengukuran layanan | servqual masyarakat merasa
,Hendri2, pada aplikasi senang atau puas
Sulaeman Hadi | mobile JKN dengan adanya
Sukmana3/ menggunakan aplikasi mobile jkn
2019 metode servqual yang telah
memberikan nilai
positif setiap
pertanyaan yang dapat
kita lihat jumlai nilai
pembobotan dan nilai
rata-rata jawaban
masyarakat, dan
factor/instrumen
servqual dapat
memenuhi harapan
masyarakat
2. | Yandra penerapan metode | Service Nilai kualitas
Prananda, Dyah | service quality pelayanan (Q) Hotel
Rachmawati quality(servqual) (servqual) Vidi 2 semuanya
Lucitasari dan untuk peningkatan masih di bawah 1,

M.Shodiq
Abdul

Khannan/juni

2019

kualitas pelayanan

pelanggan

namun dalam hal ini
dikatakan cukup baik.
Tetapi masih perlu
dilakukan usaha-usaha
peningkatan yang

lebih terarah dari
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pihak Hotel Vidi 2
supaya kualitas
pelayanannya semakin

meningkat.

Mutia kumala

sari/2021

hubungan kualitas
layanan pada
aplikasi mobile jkn
dengan tingkat
kepuasan peserta

bpjs kesehatan

e-s-
qual(mengu

kur kualitas

sistem
seperti  e-
goverment)

Gambaran Kualitas
Layanan di BPJS
Kesehatan Kota Jambi
Sebagian besar dengan
kualitas layanan yang
baik yaitu 53
responden (53.0%).
Gambaran tingkat
kepuasan peserta
BPJS di BPJS
Kesehatan Kota Jambi
Sebagian besar dengan
tingkat kepuasan yang
puas yaitu 76
responden (76.0%).
Ada hubungan antara
kualitas layanan pada
aplikasi mobile JKN
dengan tingkat
kepuasaan peserta
BPJS Kota Jambi,
dengan hasil p-value

0.000 (< 0.05)
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Made agung | Analisis kualitas Partial least | peubah aplikasi
prebawa parama | aplikasi mobile square- berpengaruh
artha, aji hanim | JKN dan layanan struktural signifikan pada taraf
wigena, erfiani / | care center terhadap | equation nyata 5% dengan nilai
2022 kepuasan peserta modelling koefisien sebesar 0,38,
JKN-KIS metode (PLS_SEM) | sedangkan peubah
PLS-SEM hard kualitas layanan
CareCenter
berpengaruh

signifikan dengan nilai

koefisien sebesar 0.31

Muhammad
yusuf bachtiar,
elly ismiyah,
akhmad wasiur

rizqi/2022

Analisis kualitas
pelayanan dengan
metode servqual
guna meningkatkan
kepuasan pelanggan
pada pelayanan jasa
transportasi
terminal maulana

malik ibrahim

Partial least
square-
struktural
equation
modelling

(PLS_SEM)

Penerapannya metode
servqual terhadap
mitra teridentifikasi 10
atribut kualitas
layanan pelanggan.
Terdapat kesenjangan
antara harapan beserta
persepsi. Perihal
tersebut
memperlihatkan
bahwasanya
pelayanannya masih
kurang memberikan
kepuasan juga
membutuhkan saran

dalam memperbaiki.

Dari tabel penelitian terdahulu diatas, terdapat beberapa kesamaan dengan

penelitian yang penulis lakukan diantaranya:

Penelitian yang dilakukan menggunakan metode kuesioner yang

sama yaitu service quality (SERVQUAL). Penelitian yang dilakukan




nBogas yoduociadwsal Buniong 7

Buo A unBuyuaday uoyIGnIsw JoOf

14

HIOONAYE YHYHL NYHLTS
o3 £

untuk meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan menggunakan metode
SERVQUAL. Penelitian yang dilakukan hubungan kualitas pada aplikasi
mobile JKN dengan tingkat kepuasan pengguna

DUINS NIN AW 01diD 3YoH

) uodynBuayg -q

Namun terdapat juga beberapa perbedaan antara penelitian

terdahulu diatas dengan penelitian yang penulis lakukan antaranya:

wior

Objek penelitian yang penulis ambil adalah tingkat kepuasan

.\
et

L

terhadap pengguna mobile JKN BPJS Kesehatan. Objek penelitian ini

T
a
=3
0

o
a
=
&
=

s
=
o
=

w0
=
o
=

0

dilakukan di kota jambi. Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada
penelitian ini adalah dengan menggunakan teknik Non Probability

yrunjas noyo uop uoiboges dynBuaw Buouopg |

Sampling.

Apipuad uoBuguaday Anjun cAuoy uodynBuayd ‘o

2.3 Kerangka Konseptual

A

|m]

Penelitian ini menggunakan variabel dari metode Servqual Yaitu variabel

bebas yang terdiri dari Tangibels (X1), Empathy (X2), Reliability (X3),

NG MIn e

Assurance (X4), dan Responsiviness (X5). Variable terikat kualitas pelayanan

Y).

WDl O

Tangibels (X1)

Empathy (X2)

Kualitas pelayanan (Y)

H|50 JaCLUNS UDyiNgaAUSLL Op UDyLWInuoIua oduny iU sijng oAy

Reliability (X3)

ICLUEE oying M Wz oduog undodo yniues Loiop iU syng oAJDY Y rinies nopo ung

Assurance (X4)

Responsiveness (X5)

Gambar 2. 1 Kerangka konseptual
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2.4 Hipotesis

1.

Tangibles (Bukti Fisik) merupakan salah satu indikator yang digunakan
untuk mengukur tampilan mobile JKN. Semakin baik tampilan aplikasi
tersebut, semakin mudah pengguna yang untuk menggunakannya.
Berdasarkan penelitian tersebut, maka peneliti menemukan hipotesis pada
penelitian ini yaitu:

HI1 : Variabel Tangibles berpengaruh signifikan

terhadap Kualitas layanan

Hubungan Empathy (Perhatian) terhadap Kualitas pelayanan Empathy
merupakan salah satu indikator yang digunakan dalam penelitian ini.
Ketika pengguna merasa nyaman dengan penggunaan mobile JKN, maka
empathy bermanfaat bagi mereka dan meningkatkan kualitas aplikasi.
Berdasarkan penelitian tersebut, maka peneliti menemukan hipotesis pada
penelitian ini yaitu:

HS Variabel Empathy berpengaruh signifikan

terhadap kualitas layanan

Hubungan Reliability (Keandalan) terhadap kualitas layanan terjaminnya
pelayanan yang cepat, tepat dan akurat, termasuk ketepatan penyediaan
informasi. Semakin baik layanan kepada pengguna, semakin
mempermudah pengguna untuk menggunakan mobile JKN. Berdasarkan
penelitian tersebut, maka peneliti menemukan hipotesis pada penelitian ini
yaitu:

H2 : Variabel Reliability berpengaruh signifikan

terhadap Kualitas layanan
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4. Hubungan Assurance (Jaminan) terhadap kualitas layanan Menjamin

bahwa mobile JKN menyediakan pengguna dalam bentuk data yang
tersimpan dengan aman Tidak ada pelanggaran hak cipta, jadi ini semua
tentang memastikan kemudahan penggunaan aplikasi Anda. Menjaga
keamanan dalam aplikasi Anda meningkatkan kualitas layanan.
Berdasarkan penelitian tersebut, maka peneliti menemukan hipotesis pada
penelitian ini yaitu:

H4 Variabel Assurance berpengaruh signifikan

terhadap Kualitas layanan

Hubungan Responsiveness (Daya Tanggap) terhadap Kualitas layanan
Keakuratan informasi dan ketepatan waktu penyampaian informasi
merupakan ukuran kualitas layanan pengguna terhadap aplikasi.
Semakin berharga informasi yang dihasilkan, semakin termotivasi
pengguna dengan aplikasi tersebut. Berdasarkan penelitian tersebut,
maka peneliti menemukan hipotesis padapenelitian ini yaitu:

H3 : Variabel Responsiveness berpengaruh signifikan

terhadap Kualitas layanan
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Tahapan penelitian

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Menurut (creswell, 2009)
metode penelitian kuantitatif merupakan metode-metode untuk menguji teori
teori tertentu dengan cara meneliti antara hubungan variable. Penelitian ini
menggunakan untuk meneliti sampel atau populasi tertentu, pengambilan
sampel pada umumnya dilakukan secara random, populasi dari penelitian ini
adalah pengguna mobile JKN BPJS kesehatan.

Adapun tahapan kegiatan yang akan peneliti lakukan dalam penelitian ini

dapat dilihat pada gambar 3.1 berikut:

Identifikasi Masalah

\
Studi Literatur

\
Pemilihan Metode

\

Penyusunan Instrumen

Pembagian Kosioner

N\
Analisis & kesimpulan

Gambar 3. 1 Kerangka Berfikir

17
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T

0

O,

O

o)
g 3
E = Berdasarkan kerangka berfikir diatas maka dapat diuraikan penjelasan
f: ; dari masing-masing tahap dalam penelitian yang akan penulis lakukan
)
> & diantaranya adalah sebagai berikut :
B, j 3.1.1 Identifikasi Masalah
S e Identifikasi masalah dilakukan untuk mengetahui kualitas pelayanan
L wd
o . . . . .
3 _ﬁ pada aplikasi mobile JKN dan mengetahui apa-apa saja yang kekurangan
E“': B dan kelebihan aplikasi mobile JKN, kosioner yang akan digunakan saat
™
e melakukan evaluasi dan informasi lainnya yang dibutuhkan dalam

penelitian ini, sehingga penulis dapat mencari solusi dari permasalahan

tersebut.

3.1.2 Studi Literatur
Pada tahap ini dilakukan pencarian landasan teori yang diperoleh dari

buku, jurnal, maupun artikel di internet yang digunakan untuk
menunjang proses keberhasilan penelitian dan mempunyai dasar teori
keilmuan yang baik. QOutput yang dihasilkan dari proses ini berupa
konsep, pengetahuan, serta teori-teori para ahli yang berkaitan dengan

masalah yang sedang diteliti.

3.1.3 Pemilihan Metode
Untuk pemilihan metode dalam penelitian ini menggunakan metode

service quality (SERVQUAL) untuk menganalisis kualitas layanan
mobile JKN.

3.1.4 Penyusunan Instrumen
Penelitian berdasarkan pada instrument yang ada pada metode

SERVQUAL yang terdiri dari 5 dimensi, Bukti langsung (tangible),

|50 JSCLUINS UDyINgaAUSL Op uDywWnuoouaw oduny i sng oAdoy yrunes noyo uop uoibogas dunbusw Buouong °|

empati (emphaty), keandalan (reliability), jaminan (assurance), daya

tanggap (responsiveness),

3.1.5 Pembagian kuesioner
Pembagian kuesioner ini dibagikan kepengguna mobile JKN BPIJS

kesehatan.
3.1.6 Analisis & kesimpulan
Hasil dari menganalisis dari kualitas pelayanan aplikasi mobile JKN,

setelah itu peneliti bisa memberi kesimpulan terhadap hasil yang

JWDT UPPRNIDS DUDUL UDUINS JO AJISISAIUN DIWUDIS| 24048
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T 19
0
O,
O
o)
g 3
E = diperoleh terhadap kualitas pelayanan aplikasi mobile JKN.
g —
EG z 3.2 Waktu dan tempat penelitian
E% & Penelitian ini telah dilaksanakan pada tanggal 2 maret sampai 2 mei
2 B 2023 dengan mencari pengguna aplikasi mobile JKN di kota jambi untuk
= [
E Q menjadi responden untuk peneliti.
5 3
Z O 3.3 Alat Dan Bahan Penelitian
E Adapun alat yang digunakan dalam penelitian ini.penulis
@

menggunakan perangkat keras (hardware) dan perangkat lunak (software)

untuk membantu melakukan penelitian yaitu sebagai berikut.

3.3.1 Hardware
a. Labtob ASUS VivoBoxMax, dengan spesifikasi processor Intel

Celeron inside
b. RAM 4GB
c. Os windows 64-Bit

3.3.2 Software
a. Microsoft Word 2019

b. Google Chrome
c. Google From
d. SPSS
e. Mendeley
3.4 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data atau Teknik pengumpulan data yang akan

dilakukan adalah kuesioner. Kuesioner merupakan salah satu instrumen

|50 JSCLUINS UDyINgaAUSL Op uDywWnuoouaw oduny i sng oAdoy yrunes noyo uop uoibogas dunbusw Buouong °|

penelitian yang sangat diperlukan dalam pengumpulan data, data yang
dikumpulkan dengan cara Menyusun daftar pertanyaan. Dengan kuesioner
dapat membantu mengumpulkan informasi dari responden tentang
pengetahuan dan fakta-fakta lainnya (Setiawan 2020).

Peneliti mendatangi atau mencari yang telah mendownload aplikasi
mobile JKN dan mendaftar melalui aplikasi mobile JKN. Kemudian diminta
persetujuan untuk menjadi responden dalam penelitian ini. Setelah calon

responden setuju menjadi responden maka calon responden diminta untuk
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mengisi kuesioner mengenai kualitas pelayanan aplikasi mobile JKN.

Tabel 3. 1 Bobot penilaian dengan skala likert

Keterangan Penilaian
Sangat tidak setuju 1
Tidak setuju 2
Netral 3
Setuju 4
Sangat setuju 5

3.5 Populasi dan Sampel

3.5.1 Populasi
(Prisgunanto, 2020) mendefinisikan populasi adalah wilayah

generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya.

Populasi penelitian ini adalah pengguna mobile JKN BPJS
kesehatan. Jumlah JKN kota jambi adalah 586.893 menurut hasil penelitian
wulandari (2019). Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian atau objek
yang diteliti. Populasi dari penelitian ini adalah peserta BPJS yang online
pada aplikasi mobile JKN yaitu berjumlah 9.846 peserta. (Sari, 2021)

3.5.2 Sampel
Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah menggunakan

rumus slovin. Adapun rumus yang digunakan sebagai berikut :

_ N
1+N. (e)2

Dimana :
n = ukuran atau jumlah sampel
N = jumlah populasi 586.893 penduduk

e = tingkat kesalahan (10%)

n= 9846
1+(9846).(0,1)2
9846
9847.0.01
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9846 . . g .

n= = 99,89 Dibulatkan menjadi 100 sampel dari
populasi yang ada

Adapun peneliti berinisiatif mengambil 100 sampel dari pengguna

online aplikasi mobile JKN BPJS kesehatan dengan kesalahan yang dapat

ditoleran (e) sebesar 10%

3.6 Variabel Penelitian

Variabel penelitian ini yaitu menggunakan variabel yang terkait dalam

metode servqual (X) yaitu 5 dimensi, bukti fisik, kehandalan, daya tangga,

jaminan, dan empati, terhadap kepuasan pengguna (Y) yang sudah ditentukan

model servqual untuk menjadi landasan terhadap kepuasan pengguna.

Menurut (madaeng, 2020).

Variabel bebas (Independent) dan Variabel terikat (dependent)

Tangibles (X1)

Empathy (X2)

Reliability (X3)

Assurance (X4)

Responsivenes (X5)

Gambar 3. 2 variabel penelitian

3.7 Definisi Operasional dan Skala Variabel

Kualitas pengguna (Y)

Definisi operasional merupakan penjelasan semua variabel dan istilah

yang digunakan dalam penelitian secara operasional sehingga akhirnya

mempermudah pembaca dalam mengartikan makna penelitian. Pada definisi

operasional dijelaskan secara padat mengenai unsur penelitian yang meliputi
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bagaimana caranya menentukan variabel dan mengukur suatu variabel.

tabel 3. 2 Definisi Operasional

Variabel

Definisi

Operasional

Alat ukur

Skala

ukur

Cara

ukur

Hasil Ukur

Kualitas
layanan
pada
aplikasi
mobile

JKN

Yaitu suatu
yang dilakukan
oleh
perusahaan
atau karyawan
dalam  usaha
memenuhi
kebutuhan dan
keinginan
konsumen,
yang terdiri
dari 5 aspek
kualitas
pelayanan
yaitu:
reliability
(keandalan),
responsiveness
(ketanggapan),
emphaty
(empati),
assurance
(kepastian),
tangible
(keberwujudan)
dan diukur
dengan
menggunakan
angket

Lembar
kuesioner

Ordinal

Ceklis

1. Baik jika
skor nilai >
median
(61.00)

2. Kurang
Baik
Rendah jika
skor nilai <
median
(61.00)

3.8 Teknik Analisis Data

22

Adapun Jenis data yang dikumpulkan adalah data primer dan

sekunder. Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek

penelitian dengan pengambilan data langsung pada subjek sebagai sumber
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T

0

0,

O

o)
g 3
E = informasi dalam hal subjeknya adalah data semua pengguna aplikasi mobile
: ; JKN. Data sekunder adalah diperlakukan sebagai data pendukung primer
)
> & (buku, jurnal, dan data-data penelitian terdahulu).
E i: Setelah pengumpulan data dilakukan, tahap selanjutnya yaitu
EL: a melakukan analisis data untuk mengukur kualitas layanan aplikasi mobile
o
& —ﬁ JKN. Analisis pada tahap ini dilakukan dengan uji validitas dan uji
E: reliabilitas, kemudian pengolahan data dilakukan dengan menggunakan
@

software SPSS.

3.8.1 Uji Validitas
Uji validitas adalah Proses yang akan menentukan valid

tidaknya suatu kuesioner untuk mengukur variabel penelitian yang
akan digunakan dengan uji validitas. dalam penelitian ini
menggunakan content validity yang dapat menggambarkan
kesesuaian sebuah pengukur data dengan apa yang diukur
(Ferdinand, 2006). Sampel menggunakan koefisien korelasi Pearson
Product Moment x (koefisien korelasi antara skor item dan nilai
total). Rumus yang digunakan untuk menguji validitas instrument

adalah korelasi Product Moment, sebagai berikut:

Ty = NYxy=(Ex) Ey)
JINEx? - (Zx)? (NZy2-E»)?

Kemudian hasil dari  dibandingkan dengan nilai kritis

product moment ( ’tabel), jika hasil yang diperoleh (1 tabel) maka

butir instrument yang diuji dinyatakan valid.

3.8.2 Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas adalah alat ukur yang memiliki hasil yang

|50 JSCLUINS UDyINgaAUSL Op uDywWnuoouaw oduny i sng oAdoy yrunes noyo uop uoibogas dunbusw Buouong °|

akurat dan terpercaya dimana jika hasil yang diukur dari alat
tersebut relatif sama atau konsisten maka alat ukur tersebut yang
digunakan dapat dikatakan reliabel. Uji reliabilitas yang banyak
digunakan dalam penelitian adalah dengan menggunakan metode
Alpha Cronbach. Uji Reliabilitas dilakukan dengan rumus Alpha
Cronbach sebagai berikut :

JWDT UPPRNIDS DUDUL UDUINS JO AJISISAIUN DIWUDIS| 24048
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r11=L1{1— &}

= St

Keterangan :

r 11 : koefisien reliabilitas

Instrument K : jumlah butir pertanyaan

>'s; : jumlah varian butir

St : jumlah butir pertanyaan

Pada poin ini akan membahas hasil penelitian dan membahas hasil
penelitian dan membahas langkah-langkah pengolahan data menggunakan
metode service quality (servqual). Variabel penelitian diperoleh berdasarkan

pelayanan yang diberikan oleh mobile JKN

tabel 3. 3 Variabel Penyataan

No Dimensi Servqual Variabel Pernyataan Kualitas Pelayanan
1. Tangibles 1. Aplikasi mobile JKN
(Bukti Fisik) mudah dioperasikan
2. aplikasi ini memudahkan untuk
menemukan apa yang saya butuhkan
3. tampilan aplikasi mobile JKN pada
halaman utama berisi informasi yang
jelas
4. Aplikasi mobile JKN memuat
informasi yang lengkap mengenai
data fasilitas Kesehatan
2. | Emphaty (Empati) 1. Prosedur syarat dan ketentuan
peserta BPJS kesehatan berisi
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kejelasan yang lengkap

Pemilihan fasilitas kesehatan
dilakukan dengan mudah
Mengubah tingkat fasilitas kesehatan
dapat dilakukan dengan mudah
Aplikasi dilakukan dengan mudah
dan berfungsi dengan baik

Reliability (Kehandalan)

Menu yang ditampilkan sangat jelas
Menyediakan fasilitas help pada saat
peserta menemukan kesulitan
Pencetakan kartu BPJS online
setelah melakukan pembayaran
mudah dilakukan

Keamanan data pada saat
pendaftaran online terjamin baik
Pengguna merasa aman ketika

menggunakan mobile JKN

Responsiveness (Daya
Tangkap)

Peserta BPJS yakin data terdaftar
dengan baik

Pengguna merasa mudah melakukan
aplikasi mobile JKN

Aplikasi mobile JKN memiliki
pelayanan yang baik sebagai aplikasi
BPIJS kesehatan untuk para
pengguna

Semua informasi yang dibutuhkan
ada di aplikasi mobile JKN

Aplikasi mobile JKN memberikan
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respon yang sopan terhadap keluhan

pengguna

Assurance (Jaminan)

Aplikasi mobile JKN dapat
memberikan rasa percaya pada
pengguna Aplikasi

dapat menjamin hak akses pengguna
tidak dapat dilakukan oleh pengguna
lain

Aplikasi mobile JKN memiliki
reputasi yang baik

Aplikasi mobile JKN menjamin
tidak terjadinya kesalahan yang
dapat merugikan pengguna

User Satisfaction

1. Aplikasi mobile JKN memiliki
pelayanan yang mudah
dimengerti sebagai aplikasi
layanan masyarakat peserta BPJS
kesehatan

2. Aplikasi mobile JKN
telah Memenuhi
ekspektasi Pengguna sebagai
aplikasi layanan masyarakat
peserta BPJS kesehatan

3. layanan Aplikasi mobile JKN
memiliki kualitas yang baik
sebagai aplikasi layanan

masyarakat peserta BPJS
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kesehatan

4. layanan Aplikasi mobile JKN
mempermudah pengguna
menggunakan fasilitas layanan
BPJS kesehatan

5. Aplikasi mobile JKN tidak
memiliki kekurangan yang

signifikan

Setelah kuesioner disebarkan kepada responden kemudian dilakukan
rekapitulasi jawaban dari harapan dan kenyataan jasa yang diterima oleh
pengguna.

3.8.3. SPSS (Statistical package for the social sciences)
SPSS yaitu software khusus untuk pengolahan data
statistic yang paling popular dan paling banyak digunakan di
seluruh dunia. SPSS digunakan dalam pengolahan dan analisis data
kuantitatif,karena saling berhubungan dan juga termasuk dalam
ruang lingkup statistika. SPSS dapat membaca berbagai jenis data
dengan cara memasukkan data secara langsung kedalam SPSS data

editor. (Zein et al., 2019)
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

4.1.1 Deskripsi Objek Penelitian

IQUUDT PYLNS NIN Alliud o4diD 3¥oH

Penelitian ini dilakukan pada pengguna mobile JKN Pengumpulan
data dilakukan dengan menggunakan kuesioner online dari Google Form .
Untuk kegiatan pengisian dengan 27 pertanyaan diajukan dalam kuesioner
ini dan 100 responden. Kuesioner kemudian disebarkan kepada masyarakat
umum yang menggunakan aplikasi mobile JKN. Analisis data dilakukan
menggunakan IBM SPSS Statistic versi 25.
4.1.1.1 Tampilan profil

(e
- e
ES  wols ws bt
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=== _bm1ExsSard
5l Feswwrender Priem
Bl oo nocsmen
& LEg T EEE e E S T
& roenn - e
[ ks
™~ T i -y =]

|

Gambar 4. 1 tampilan profil

Tampilan login ini memuat informasi personal kepesertaan JKN-KIS yang

memuat tool untuk mengubah informasi pribadi.

IQUDT UPPNIDS DYDY UDUylins JO ALISISAIUN DILUDS| 81018
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4.1.1.2 Tampilan Halaman Utama

e

L T e e e =TT e
Frimionen tmm oy Bup e S5 =14

8 S W €8

Gambar 4. 2 tampilan halaman utama
Tampilan halaman utama ini memuat fitur-fitur dari aplikasi mobile JKN
mulai dari perubahan data peserta, fasilitas Kesehatan, KIS digital, data
tagihan iuran peserta, Riwayat pengguna pelayanan, skrining Kesehatan,
informasi JKN-KIS hingga pengaduan keluhan.
4.1.1.3 Tampilan Halaman FAQ
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Gambar 4. 3 tampilan halaman FAQ
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Tampilan halaman FAQ ini memuat pertanyaan seputar pengguna
aplikasi mobile JKN yang sudah terealisasikan dengan jawaban yang dapat
membantu peserta dalam menemukan kesulitan dalam penggunaan

aplikasi tersebut. Serta memuat informasi dan solusi apabila mengalami
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ICLUEE oying M Wz oduog undodo yniuses LWopop iU syng oAJDY Yrines noy

WD DYIng KN oo Buni unBujuaday uoyiBnisw yor

YO D5 DU NLoNS uonofull nogo iy uospnuad uosedo) uounsndAusd Yol oddoy uospnuad uoiyauad ‘voyipipuad uobBupuaday ynjun oiAuoy uodinBusd "o

=
o
a
g
@
3
1
]
o
@
pal
e
i}
o
a
e
G
o
a
o
4
a
a
L.
1
2
=4
2
g
-
o
&
5
a
!
0
a
o |
A
]
@
il
a
sl
3
]
~
o
sl
a
a
q
]
®
g
o
n )
-
o
sl
@
3
]
o
i |
o
ﬂ

T
g
5]
0

>
g
=
&
=

@,
=
o
=,

u-_l-i
=
o
s

o

IQUIDT WPPRNIDS DUDUL UDUNS JO AlISISAIUN DILUDS| 24048

IQUUDL BUINS NIN i 01dio 3OH @

kendala dalam pendaftaran peserta BPJS Kesehatan serta informasi-
informasi dasar mengenai kartu JKN-KIS.
4.1.2 Deskripsi responden
4.1.2.1 Berdasarkan Jenis kelamin
Tabel 4. 1 Responden berdasarkan Jenis kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-laki 40 40%
Perempuan 60 60%
Total 100 100%

Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa dari 100 responden
sebagian besar jenis kelamin perempuan berjumlah 60 atau 60% dan laki-

laki berjumlah 40 atau 40%

4.1.2.2 Responden Berdasarkan Umur

Tabel 4. 2 Responden Berdasarkan Umur

Usia Jumlah Persentase
<20 0 0%
20-30 77 T7%
31-40 23 23%
>4() 0 0%
Total 100 100%

Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa dari 100 responden
Sebagian besar responden berumur 20-30 tahun berjumlah 77 atau (77%)

dan yang berumur 31-40 tahun berjumlah 23 atau (23%)
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4.1.2.3 Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4. 3 responden berdasarkan pekerjaan

31

pekerjaan Jumlah Persentase
Pelajar/mahasiswa 45 45%
wirausaha 29 29%
Pegawai negeri 5 5%
Lainnya 21 21%
Total 100 100%

Berdasarkan tabel 4.3 dapat diketahui bahwa dari 100 responden

Sebagian besar pelajar/mahasiswa

atau 29%, pegawai negeri 5 atau 5%, dan lainnya 21 atau 21%.

4.2 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui keakuratan dari setiap pertanyaan pada
kuesioner yang telah disebarkan.

mengkorelasikan setiap nilai pada setiap pertanyaan dengan nilai total seluruh

Uji

validitas

sebanyak 45 atau 45%, wirausaha 29

dilakukan dengan cara

pertanyaan untuk satu variabel. Hasil pengujian dapat dikatakan valid apabila r

hitung lebih besar daripada r tabel begitupun sebaliknya jika r hitung lebih kecil

dari r tabel maka item tersebut dikatakan tidak valid, (Yusuf Bachtiar,2022).

Tabel 4. 4 Rekapitulasi harapan pengguna
Item STP TP N P SP Total
1 2 3 4 5
Item 1 0 8 19 30 43 100
Item 2 0 8 9 30 53 100
Item 3 0 9 15 32 44 100
Item 4 0 5 18 32 45 100
Item 6 0 5 19 29 47 100
Item 7 0 5 17 32 46 100
Item 8 0 7 16 29 48 100
Item 9 0 9 17 28 46 100
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Item kualitas Rata-rata hasil
layanan (Y) perhitungan

kualitas layanan

Item 1 1,4
Item 2 7,4
Item 3 16,6
Item 4 30
Item 5 46

Pada tabel diatas menunjukkan rata-rata dari perhitungan kualitas
pelayanan setiap penilaian dari responden, maka dapat disimpulkan kualitas
pelayanan dari aplikasi mobile JKN BPJS Kesehatan banyak yang merasa

puas pada kualitas pelayanan pada aplikasi tersebut.

Tabel 4. 6 nilai r table 90-102

F = N-2 Tingkat Signifikansi Untuk Satu Arah
1 05 0,02 0,01 001
Tingkat Signifikansi Untuk Dua Arah
0,005 0,05 0,02 0,01 0,001
90 0,1726 0,2050 0,2422 0,2673 0,3375
91 0,1716 0,2039 0,2409 0,2659 0,3358
92 0,1707 0,2028 0,2396 0,2645 0,3341
93 0,1698 0,2017 0,2384 0,2631 0,3323
94 0,1689 0,2006 0,2371 0,2617 0,3307
95 0,1680 0,1996 0,2359 0,2604 0,3290
96 0,1671 0,1986 0,2347 0,2591 0,3274
97 0,1663 0,1975 0,2335 0,2578 0,3258
98 0,1654 0,1966 0,2324 0,2565 0,3242
99 0,1646 0,1956 0,2312 0,2552 0,3226
100 0,1638 0,1946 0,2312 0,2540 0,3211
101 0,1630 0,1937 0,2290 0,2528 0,3196
102 0,1622 0,1927 0,2279 0,2515 0,3181
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Untuk menghitung nilai r tabel dengan ketentuan (df = n-2) atau (df
jumlah sampel -2) dengan signifikan 5%, maka df= 100-2 maka df= 98
dengan nilai signifikan 5% didapatkan angka r tabel sebanyak 0,1966 yang
dapat dilihat pada tabel diatas.
Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas Harapan Tangibles (X1)
Correlations
T1 T2 T3 T4 TotalX1
T1 Pearson Correlation 1 651" 538" 638" 839"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
T2 Pearson Correlation ,651** 1 ,630** ,570** ,840**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
T3 Pearson Correlation 538" 630" 1 674" 842"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
T4 Pearson Correlation 638~ 570" 674" 1 855~
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
TotalX1 Pearson Correlation 839" 840" 842" 855" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tabel 4. 8 Rangkuman Hasil Uji Validitas Harapan Tangibles (X1)

Tangibels (X1) r Hitung r Tabel Keterangan
T1 0,839 0,1966 Valid
T2 0,840 0,1966 Valid
T3 0,842 0,1966 Valid
T4 0,855 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument harapan

T1, T2, T3, dan T4 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari 0,1966, maka

dapat disimpulkan bahwa semua dimensi Tangibles (X1) dinyatakan valid.
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Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas Kenyataan Tangibles (X1)
Correlations
T1 T2 T3 T4 TotalX1
T1 Pearson Correlation 1 ,623" ,534“ ,61 1" ,826“
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
T2 Pearson Correlation ,623** 1 ,620** ,531** ,821**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
T3 Pearson Correlation 534" 620" 1 689" 852"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
T4 Pearson Correlation ,61 1" ,531** ,689** 1 ,849**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
TotalX1  Pearson Correlation 826~ 8217 852" 849" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji validitas yang dilakukan pada variabel Tangibles (X1) yang dapat
dilihat pada kolom korelasi diatas, diketahui bahwa semua nilai r hitung lebih
besar dari r tabel, yang artinya semua indikator pada kuesioner tersebut

dinyatakan valid. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.10 berikut.
Tabel 4. 10 Rangkuman Hasil Uji Validitas Kenyataan Tangibles (X1)

Tangibels (X1) r Hitung r Tabel Keterangan
T1 0,826 0,1966 Valid
T2 0,821 0,1966 Valid
T3 0,852 0,1966 Valid
T4 0,849 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument T1, T2,
T3, dan T4 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari 0,1966, maka dapat

disimpulkan bahwa semua kuesioner Tangibles (X1) dinyatakan valid.
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Tabel 4. 11 Uji Validitas Harapan Empathy (X2)
Correlations
E1 E2 E3 E4 TotalX2

E1 Pearson Correlation 1 589" 637" 646 864"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100
E2 Pearson Correlation ,589** 1 ,61 3" ,476** ,801 "

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100
E3 Pearson Correlation 637" 613" 1 582" 856

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100
E4 Pearson Correlation ,646** ,476** ,582** 1 ,809**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100
TotalX2  Pearson Correlation 864" 801" 856 809" 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100

Tabel 4. 12 Rangkuman Hasil Uji Validitas Harapan Empathy (X2)

Empathy (X2) r Hitung r Tabel Keterangan
El 0,864 0,1966 Valid
E2 0,801 0,1966 Valid
E3 0,856 0,1966 Valid
E4 0,809 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument E1, E2,

E3, dan E4 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari 0,1966, maka dapat

disimpulkan bahwa semua dimensi Empathy (X2) dinyatakan valid.
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Tabel 4. 13 Uji Validitas Kenyataan Empathy (X2)
Correlations
E1 E2 E3 E4 TotalX2
E1 Pearson Correlation 1 579" 626 646 866
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
E2 Pearson Correlation 579" 1 585" 442" 787"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
E3 Pearson Correlation 626 585" 1 559" 844"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
E4 Pearson Correlation ,646** ,442** ,559** 1 ,800**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
TotalX2  Pearson Correlation 866 787" 844" ,800" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji validitas yang dilakukan pada variabel Empathy (X2) yang dapat

dilihat pada kolom korelasi diatas, diketahui bahwa semua nilai r hitung lebih

besar dari r tabel, yang artinya semua indikator pada kuesioner tersebut

dinyatakan valid. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.14 berikut.

Tabel 4. 14 Rangkuman Hasil Uji Validitas Kenyataan Empathy (X2)

Empathy (X2) r Hitung r Tabel Keterangan
El 0,866 0,1966 Valid
E2 0,787 0,1966 Valid
E3 0,844 0,1966 Valid
E4 0,800 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument E1, E2, E3, dan E4

diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari 0,1966, maka dapat disimpulkan

bahwa semua kuesioner Empathy (X2) dinyatakan valid.
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Tabel 4. 15 Uji Validitas Harapan Reliability (X3)
Correlations
R1 R2 R3 R4 R5 TotalX3

R1 Pearson Correlation 1 ;708" 609" 594" 597" 8317

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100 100
R2 Pearson Correlation ,708** 1 ,697** ,581 " ,601 " ,863**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100 100
R3 Pearson Correlation ,609” ,697” 1 ,627” ,580” ,824”

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100 100
R4 Pearson Correlation ,594** ,581 " ,627** 1 ,61 3" ,827**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100 100
R5 Pearson Correlation 597" 601" 580" 613" 1 808"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100 100
TotalX3 Pearson Correlation 8317 863" 824" 827" 808"~ 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tabel 4. 16 Rangkuman Hasil Uji Validitas Harapan Reliability (X3)

Reliability (X3) r Hitung r Tabel Keterangan
R1 0,831 0,1966 Valid
R2 0,863 0,1966 Valid
R3 0,824 0,1966 Valid
R4 0,827 0,1966 Valid
RS 0,808 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument R1,

R2, R3,R4 dan R5 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari 0,1966,

maka dapat disimpulkan bahwa semua dimensi reliability (X3) dinyatakan

valid.
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Tabel 4. 17 Uji Validitas Kenyataan Reliability (X3)
Correlations
R1 R2 R3 R4 R5
R1 Pearson Correlation 1 ,682** ,593** ,573** ,574**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
R2 Pearson Correlation 682" 1 ;705" 552" 568"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
R3 Pearson Correlation ,593** ,705** 1 ,636** ,549**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
R4 Pearson Correlation 573" 552" 636 1 583"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
R5 Pearson Correlation ,574** ,568** ,549** ,583** 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
TotalX3  Pearson Correlation 825~ 849" 842" 816~ ;794"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji validitas yang dilakukan pada variabel Reliability (X3) yang dapat
dilihat pada kolom korelasi diatas, diketahui bahwa semua nilai r hitung lebih
besar dari r tabel, yang artinya semua indikator pada kuesioner tersebut

dinyatakan valid. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.18 berikut.

Tabel 4. 18 Rangkuman Hasil Uji Validitas Kenyataan Reliability (X3)

Reliability (X3) r Hitung r Tabel Keterangan
R1 0,825 0,1966 Valid
R2 0,849 0,1966 Valid
R3 0,842 0,1966 Valid
R4 0,816 0,1966 Valid
RS 0,794 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument R1, R2,

R3,R4 dan R5 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari 0,1966, maka

1 L qe e 11 4 1 1 . sNTFrAN 1° Lq PEEE ]



T
HIOONAYE YHYHL NYHLTS

inBogas yoiunciadwal Bumio)g 7

ICLUEE oying M Wz oduog undodo yniuses LWopop iU syng oAJDY Yrines noy

2d 'Q

uodynBu

YO D5 DU NLoNS uonofull nogo iy uospnuad uosedo) uounsndAusd Yol oddoy uospnuad uoiyauad ‘voyipipuad uobBupuaday ynjun oiAuoy uodinBusd "o

UL DY

=S

IGQLIDT DUINg min Jofos Buod uoBuyuadsy uoyiBn

E LS AR

i G A

|50 JSCLUINS UDyINgaAUSL Op uDywWnuoouaw oduny i sng oAdoy yrunes noyo uop uoibogas dunbusw Buouong °|

T
g
5]
0

>
g
=
&
=

@,
=
o
=,
u-_l-i
=
o
s
o

)

12 HOH

i~
A

IQUUDI BULINS NIN AW DY

IQUIDT WPPRNIDS DUDUL UDUNS JO AlISISAIUN DILUDS| 24048

Uji validitas yang dilakukan pada variabel

42

Assurance (X4) yang

dapat dilihat pada kolom korelasi diatas, diketahui bahwa semua nilai r hitung

lebih besar dari r tabel, yang artinya semua indikator pada kuesioner tersebut

dinyatakan valid. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.22 berikut.

Tabel 4. 22 Rangkuman Hasil Uji Validitas Kenyataan Assurance (X4)

Assurance (X4) r Hitung r Tabel Keterangan
Al 0,808 0,1966 Valid
A2 0,876 0,1966 Valid
A3 0,838 0,1966 Valid
A4 0,819 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument Al,

A2, A3, dan A4 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari 0,1966, maka

dapat disimpulkan bahwa semua kuesioner Assurance (X4) dinyatakan valid.

Tabel 4. 23 Uji Validitas Harapan Responsiveness (X5)
Correlations

RV1 RV2 RV3 RV4 RV5 TotalX5
RV1 Pearson Correlation 1 607" 549" 552" 6317 ;787"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
RV2 Pearson Correlation ,607** 1 ,705** ,709** ,674** ,873**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
RV3 Pearson Correlation ,549** ,705** 1 ,61 0" ,591 " ,81 3"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
RV4 Pearson Correlation 552" ;709" 610" 1 773" 869"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
RV5 Pearson Correlation ,631** ,674** ,591** ,773** 1 ,876**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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N 100 100 100 100 100 100
TotalX5 Pearson Correlation ,787” ,873” ,81 3" ,869” ,876” 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tabel 4. 24 Rangkuman Hasil Uji Validitas Harapan Responsiveness (X5)

Responsiveness r Hitung r Tabel Keterangan
(X5)
RV1 0,787 0,1966 Valid
RV2 0,873 0,1966 Valid
RV3 0,813 0,1966 Valid
RV4 0,869 0,1966 Valid
RVS5 0,876 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument RV1,
RV2, RV3,RV4 dan RVS5 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari
0,1966, maka dapat disimpulkan bahwa semua dimensi Responsiveness (X5)

dinyatakan valid.

Tabel 4. 25 Uji Validitas Kenyataan Responsiveness (X5)

L

O

o

"

0y

3

)

=]

% Correlations

I—‘- RV1 RV2 RV3 RV4 RV5 TotalX5
RV1 ™= Pearson Correlation 1 ,589“ ,536" ,524“ ,586" ,775“

O

; Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

ET N 100 100 100 100 100 100
RV2 g Pearson Correlation ,589** 1 ,675** ,695** ,61 3" ,856**

2 Sig. (2-tailed) ,000 000 ,000 000 ,000

g N 100 100 100 100 100 100
RV3 g Pearson Correlation 536 675" 1 593" 564" 808"~

‘5" Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

E'“- N 100 100 100 100 100 100
RV4 % Pearson Correlation ,524** ,695** ,593** 1 ,750** ,862**

? Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

o)

3

g




T
HIOONAYE YHYHL NYHLTS

ICLUOE oyne NI W2 odung undodo jniued Wojop iUl sin 040y yrunes nolo uop uonboges yoduociadws il Buniong 7

E LS AR

SELERTL A

ad 'q

uodynBu

3L D1
YO D5 DU NLoNS uonofull nogo iy uospnuad uosedo) uounsndAusd Yol oddoy uospnuad uoiyauad ‘voyipipuad uobBupuaday ynjun oiAuoy uodinBusd "o

=S

WO oyns NI olos Buo A uoBuyuaday uoyiBn

=
a
g
@
q
]
o
e
o
e
i}
o
a
e
G
o
a
o
4
a
a
L.
aQ
2
=4
2
g
-
o
&
3
a
!
0
a
q
]
@
il
a
sl
q
~
o
sl
a
a
q
]
®
g
1
::l
-
o
sl
@
q
o
f?l'
o
ﬂ

D #oH
&
QUIDFFOUINS NIN AL ©1dID 3PH @)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

100
586
,000
100
775
,000
100

100
613"
,000
100
856
,000
100

100
564"
,000
100
808"
,000
100

100 100
750" 1

,000

100 100
862" 852"

,000 ,000

100 100

44

100
852"
,000
100

100

5'**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Uji validitas yang dilakukan pada variabel Responsiveness (X5) yang

dapat dilihat pada kolom korelasi diatas, diketahui bahwa semua nilai r hitung

lebih besar dari r tabel, yang artinya semua indikator pada kuesioner tersebut

dinyatakan valid. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.26 berikut.

Tabel 4. 26 Rangkuman Hasil Uji Validitas Kenyataan Responsiveness (X5)

Responsiveness r Hitung r Tabel Keterangan
(X5)
RV1 0,775 0,1966 Valid
RV2 0,856 0,1966 Valid
RV3 0,808 0,1966 Valid
RV4 0,862 0,1966 Valid
RVS 0,852 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument RV1,

RV2, RV3,RV4 dan RVS5 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari

0,1966, maka dapat disimpulkan bahwa semua kuesioner Responsiveness (X5)

dinyatakan valid.

Tabel 4. 27 Uji Validitas Harapan User Satisfaction (X6)
Correlations

US1 us?2 uSs3 us4 us5 Totalx6
USs1 Pearson Correlation 1 630" 699" 699" 666 861"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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us2

uS3

us4

uS5

Totalx6

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

100
630"
,000
100
699"
,000
100
699"
,000
100
666
,000
100
861"
,000
100

100

100
750"
,000
100
614"
,000
100
620"
,000
100
847"
,000
100

100
750"
,000
100

100
691"
,000
100
612"
,000
100
872"
,000
100

100
614"
,000
100
6917
,000
100

100
666
,000
100
860"
,000
100

45

100
620"
,000
100
612"
,000
100
666
,000
100

100
837"
,000
100

100
847"
,000
100
872"
,000
100
860"
,000
100
837"
,000
100

100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tabel 4. 28 Rangkuman Hasil Uji Validitas Harapan User Satisfaction (X6)

User Satisfaction r Hitung r Tabel Keterangan
(X6)
US1 0,861 0,1966 Valid
US2 0,847 0,1966 Valid
US3 0,872 0,1966 Valid
US4 0,860 0,1966 Valid
USs 0,837 0,1966 Valid

Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument USI,
US2, US3,US4 dan USS5 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari

0,1966, maka dapat disimpulkan bahwa semua dimensi User Satisfaction (X6)

dinyatakan valid

Tabel 4. 29 Uji Validitas Kenyataan User Satisfaction (X6)

IQUDT UPPNIDS DYDY UDUylins JO ALISISAIUN DILUDS| 81018
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9]
=
O,
joi
O
3,
= US1 Us2 Us3 Us4 Uss Totalx6
U% Pearson Correlation 1 613" 696" 675" 647" 855
7 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
% N 100 100 100 100 100 100
Uéi? Pearson Correlation ,61 3" 1 ,733** ,604** ,597** ,839**
o Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Eﬁ‘_ N 100 100 100 100 100 100
uUS3 Pearson Correlation 696~ 733" 1 672" 588" 867"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
uUs4 Pearson Correlation ,675** ,604** ,672** 1 ,646** ,851**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
us5 Pearson Correlation 647" 597" 588" 646~ 1 824"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Totalx6 Pearson Correlation ,855** ,839** ,867** ,851** ,824** 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100

L

**i_@orrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji validitas yang dilakukan pada variabel User Satisfaction (X6)

yang dapat dilihat pada kolom korelasi diatas, diketahui bahwa semua nilai r

hitung lebih besar dari r tabel, yang artinya semua indikator pada kuesioner

tersebut dinyatakan valid. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.30

berikut.
Tabel 4. 30 Rangkuman Hasil Uji Validitas Kenyataan User Satisfaction (X6)
User Satisfaction r Hitung r Tabel Keterangan
(X6)
US1 0,855 0,1966 Valid
US2 0,839 0,1966 Valid
US3 0,867 0,1966 Valid
US4 0,851 0,1966 Valid
USS5 0,824 0,1966 Valid

IQUDI UIPPNIDS DUDY] UDUNS 1O AlISIBAIUN DILUDS| 8
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Berdasarkan tabel diatas, Hasil korelasi dari setiap instrument USI,
US2, US3,US4 dan USS5 diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dari
0,1966, maka dapat disimpulkan bahwa semua kuesioner User Satisfaction

(X6) dinyatakan valid

4.3 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji apakah kuesioner konsisten atau
tidak jika pengukuran diulang kembali. Kuesioner dapat dikatakan reliabel atau
konsisten jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 namun jika nilai Cronbach’s Alpha <

0,60 maka kuesioner tidak reliabel atau tidak konsisten, (Yusuf Bachtiar,2022).

Tabel 4. 31 Uji Reliabilitas Tangibels (X1)
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
0,858 4

Tabel 4.17 hasil uji reliabilitas diatas diketahui ada N of items
(banyaknya item pertanyaan) ada 4 item dari variabel Tangibles (X1) dengan
nilai cronbach’s alpha sebesar 0,858. maka dapat disimpulkan bahwa item
pertanyaan kuesioner berdasarkan nilai r adalah reliabel karena nilai

cronbach’s alpha 0,858 > 0,60.

Tabel 4. 32 Uji Reliabilitas Empathy (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items
0,843 4

Tabel 4.18 hasil uji reliabilitas diatas diketahui ada N of items
(banyaknya item pertanyaan) ada 4 item dari variabel Empathy (X2) dengan
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nilai cronbach’s alpha sebesar 0,843. maka dapat disimpulkan bahwa item
pertanyaan kuesioner berdasarkan nilai r adalah reliabel karena nilai

cronbach’s alpha 0,843 > 0,60

Tabel 4. 33 Uji Reliabilitas Reliability (X3)

Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
0,882 5

Tabel 4.19 hasil uji reliabilitas diatas diketahui ada N of items
(banyaknya item pertanyaan) ada 5 item dari variabel Reliability (X3) dengan
nilai cronbach’s alpha sebesar 0,882. maka dapat disimpulkan bahwa item
pertanyaan kuesioner berdasarkan nilai r adalah reliabel karena nilai

cronbach’s alpha 0,882 > 0,60.

Tabel 4. 34 Uji Reliabilitas Responsiveness (X4)

Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
0,856 4

Tabel 4.20 hasil uji reliabilitas diatas diketahui ada N of items
(banyaknya item pertanyaan)ada 4 item dari variabel Responsiveness (X4)
dengan nilai cronbach’s alpha sebesar 0,856. maka dapat disimpulkanbahwa
item pertanyaan kuesioner berdasarkan nilai r adalah reliabel karena nilai

cronbach’s alpha 0,856 > 0,60.

Tabel 4. 35 Uji Reliabilitas Assurance (X5)
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items
0,888 5
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Tabel hasil uji reliabilitas diatas diketahui ada N of items (banyaknya item

pertanyaan)ada 5 item dari variabel Assurance (X5) dengan nilai cronbach’s

alpha sebesar 0,888. maka dapat disimpulkanbahwa item pertanyaan kuesioner

berdasarkan nilai r adalah reliabel karena nilai cronbach’s alpha 0,888 >

0,60.

Tabel 4. 36 Uji Reliabilitas User Satisfaction (X6)

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items

Alpha

0,901

Tabel hasil uji reliabilitas diatas diketahui ada N of items (banyaknya

item pertanyaan)ada 5 item dari variabel User Satisfaction (X6) dengan nilai

cronbach’s alpha sebesar 0,901. maka dapat disimpulkan bahwa item

pertanyaan kuesioner berdasarkan

cronbach’s alpha 0,901> 0,60.

Tabel 4. 37 Rangkuman Kenyataan Uji Reliabilitas

nilai r adalah reliabel karena nilai

No Variabel Nilai Alpha Nilai Alpha | Keterangan
Hitung Tabel
1 | Tangibels (X1) 0,858 0,60 Reliabel
2 | Empathy(X2) 0,843 0,60 Reliabel
3 | Reliability(X3) 0,882 0,60 Reliabel
4 | Assurance (X4) 0,856 0,60 Reliabel
5 | Responsiveness(X5) 0,888 0,60 Reliabel
6 | User Satisfaction(Y) 0,901 0,60 Reliabel

Berdasarkan tabel 4.37 diatas, seluruh variabel memiliki nilai alpha

hitung > 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel dalam penelitian

ini dinyatakan reliabel.
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Tabel 4. 38 Rangkuman Harapan Uji Reliabilitas
Variabel Nilai Alpha | Nilai Alpha | Keterangan
Hitung Tabel
1 | Tangibels (X1) 0,865 0,60 Reliabel
2 | Empathy(X2) 0,852 0,60 Reliabel
3 | Reliability(X3) 0,890 0,60 Reliabel
4 | Assurance (X4) 0,870 0,60 Reliabel
5 | Responsiveness(X5) 0,899 0,60 Reliabel
6 | User Satisfaction(Y) 0,907 0,60 Reliabel
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Berdasarkan tabel 4.38 diatas, seluruh variabel memiliki nilai alpha

hitung > 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa semua dimensi dalam penelitian

ini dinyatakan reliabel.

4.4.1 Uji Asumsi Klasik

4.4 Pembahasan Hasil Dan Penelitian

Uji asumsi klasik dilakukan sebelum proses uji regresi. Model regresi

linear berganda dapat disebut sebagai model yang baik jika model tersebut

memenuhi  asumsi

statistic yang meliputi

heteroskedastisitas, dan multikolinearitas, (ghozali,2011).

4.4.1.1 Uji Normalitas

normalitas,

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,

variabel pengganggu atau residual mempunyai distribusi normal atau tidak.

(Akbar nasrum, 2018). Uji normalitas menggunakan Probability Plot dapat

dikatakan berdistribusi normal , jika data atau titik menyebar disekitar garis

diagonal dan mengikuti arah garis. Sebaliknya data

dikatakan tidak

berdistribusi normal, jika data atau titik menyebar jauh dari arah garis atau

tidak mengikuti arah garis diagonal
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Gambar 4. 4 Hasil Uji Normalitas Probability Plot

Dari hasil uji normalitas menggunakan probability plot terlihat

bahwa titik menyebar di sekitar garis diagonal sehingga data dapat

dikatakan berdistribusi normal.

4.4.1.2 Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variable bebas (independen).
Pengujian multikolinieritas dapat dilihat dengan nilai tolerance dan nilai
Variance Inflation Factor. Batasan umum yang dipakai untuk
menunjukkan uji multikolinearitas adalah, jika nilai tolerance > 0,10 atau
VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinearitas.

Pada tabel 4.39 menunjukkan bahwa hasil dari uji multikolinearitas
dapat diketahui bahwa nilai tolerance dan VIF untuk kelima variabel bebas
tersebut adalah nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10 yang artinya

bahwa data tersebut tidak terjadi multikolinearitas
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Tabel 4. 39 Hasil Uji Multikolinearitas
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é Coefficients®
lE Standardized
; Unstandardized Coefficients  Coefficients Collinearity Statistics
oﬁel = B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
E (%nstant) -073 1,326 -,055 956
S  Tangibels ,198 ,146 ,143 1,354 179 ,249 4,023
él Empathy ,161 147 ,115 1,095 ,276 ,252 3,961
b reliability ,013 ,105 ,012 ,121 ,904 ,280 3,575

Assurance ,331 ,121 ,260 2,731 ,008 ,307 3,256

Responsiveness 426 ,105 ,408 4,067 ,000 277 3,614
Dependent Variable: User Satisfaction

4.4.1.3 Uji Heteroskedasitas
Uji Heteroskedastisitas adalah uji yang menilai apakah ada

IQUDT UPPNIDS DYDY UDUylins JO ALISISAIUN DILUDS| 81018

ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model
regresi linear. Pengujian Heteroskedastisitas digunakan dalam mengukur
pertanyaan, terkait apakah di model regresi telah terjadi nilai
ketidaksamaan varians dalam sebuah residual pengamatan kepada nilai
pengamatan yang lain, (fauzi,2017). Pada penelitian ini dilakukan dengan
uji Scatterplot apabila titik-titik menyebar secara acak dan data menyebar
dengan baik diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, hal ini dapat

diartikan tidak terjadi Heteroskedastisitas.
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Gambar 4. 5 Uji Heteroskedastisitas Menggunakan Uji Scatterplot
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Dari hasil uji heteroskedastisitas pada gambar 4.5 menggunakan uji
scatterplot yang telah dilakukan, didapatkan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas karena titik-titik menyebar diatas atau dibawah angka 0
pada sumbu Y dan tidak membentuk pola tertentu.

Pada penelitian heteroskedastisitas dapat juga diuji menggunakan uji
glejser. Dimana dasar pengambilan uji heteroskedastisitas dengan uji
glejser yaitu jika nilai Signifikansi(Sig). Antara variabel independent
dengan absolute residual lebih besar dari 0.05 maka tidak terjadi masalah
heteroskedastisitas. Hasil pengujian heteroskedastisitas dari penelitian ini
dengan menggunakan uji glejser dapat dilihat dari tabel 4.40 berikut.

Tabel 4. 40 Uji Heteroskedastisitas Menggunakan Uji Glejser
Coefficients®
Standardized Sig.
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t

1 (Constant) ,262 ,827 317 , 752
Tangibels ,013 ,091 ,029 144 ,886
Empathy ,028 ,092 ,060 ,306 760
Reliability ,074 ,065 ,212 1,130 ,261
assurance ,097 ,076 ,229 1,276 ,205
Responsiveness -,120 ,065 -,345 -1,828 ,071

a. Dependent Variable: abs_RES

Berdasarkan tabel diatas nilai signifikan (Sig) seluruh variabel

independen yaitu Tangibles,Emphaty,Reliability,Responsivenes dan

Assurance > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa semua data bebas dari

heterokedastisitas.

442Uji T

Uji T digunakan untuk menguji

signifikansi pengaruh variabel

independen terhadap variabel dependen, dalam model regresi yang sudah

dihasilkan. Maka dari itu digunakan uji T untuk menguji masing-masing variabel

independen terhadap variabel dependen, Lauw dan Kunto (2013).
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Tabel 4. 41 Hasil Uji T
Coefficients®
Model Standardized Sig.
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t

1 (Constant) -,073 1,326 -,055 ,956
Tangibels ,197 ,146 ,142 1,345 ,182
Empathy ,160 147 114 1,088 ,279
Reliability ,016 ,104 ,015 ,150 ,881
Assurance ,331 ,121 ,259 2,722 ,008
reasponsiveness 426 ,105 ,408 4,063 ,000

a. Dependent Variable: User Satisfaction

Diketahui dasar pengambilan keputusan untuk uji t parsial yaitu sebagai
berikut:
- Jika nilai sig < 0,05, atau t hitung > t tabel maka terdapat pengaruh
variabel X terhadap variabel Y
- Jika nilai sig > 0,05, atau t hitung < t tabel maka tidak terdapat pengaruh
variabel X terhadap variabel Y.

Dilihat dari hasil uji T pada tabel 4.26 diatas maka dapat disimpulkan
hasil hipotesis penelitian yaitu :
H1 : TangibleS (X1) menghasilkan nilai signifikan 0,182 > 0,05 dan t hitung
1,345 < 1,984984 t tabel maka dapat disimpulkan bahwa Tangible (X1)
tidak berpengaruh signifikan terhadap Kualitas pelayanan (Y).
H2 : Emphaty (X2) menghasilkan nilai signifikan 0,279 > 0,05 dan t hitung
1,088 < 1,984984 t tabel maka dapat disimpulkan bahwa Emphaty (X2)
tidak berpengaruh signifikan terhadap Kualitas pelayanan (Y).
H3 : Reliability (X3) menghasilkan nilai signifikan 0,881 > 0,05 dan t
hitung 0,150 < 1,984984 t tabel maka dapat disimpulkan bahwa Reliability
(X3) tidak berpengaruh signifikan terhadap Kualitas pelayanan (Y).
H4 : Assurance (X4) menghasilkan nilai signifikan 0,008 < 0,05 dan t
hitung 2,722 > 1,984984 t tabel maka dapat disimpulkan bahwa Assurance
(X4) berpengaruh signifikan terhadap Kualitas pelayanan (Y).
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Uji f atau dikenal sebagai uji serentak bertujuan untuk mengetahui
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bt

dijelaskan dibawah ini:

Rumus mencari t tabel =t (a¢/2; n-k) t = (a;100-5) t = (0,05;96) = 1,984984

=t tabel

HS : Responsivenes (X5) menghasilkan nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan t
hitung 4,063 > 1,984984 t tabel maka dapat disimpulkan bahwa
Responsivenes (X5) berpengaruh signifikan terhadap Kualitas pelayanan

Berdasarkan hasil perhitungan dengan nilai t hitung dan t tabel dapat

a/2 = tingkat kepercayaan dibagi 2
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bagaimanakah pengaruh semua variabel independen dalam suatu penelitian
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secara bersama-sama terhadap variabel dependen Kualitas pelayanan (Y).
(Santoso, 2004) dari (Ridwan Zia Kusumah, 2011). jika hasilnya signifikan
maka model bisa digunakan untuk prediksi/peramalan dalam penelitian. F
tabel dicari pada tabel statistik pada signifikansi 0,05 dengan rumus F tabel =
F (k; n —k) f=(5;100-5) f=(5;96) = 2,31

Tabel 4. 43 hasil uji F

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1197,050 5 239,410 52,934 ,OOOb
Residual 425,140 94 4,523
Total 1622,190 99

a. Dependent Variable: User Satisfaction

b. Predictors: (Constant), reasponsiveness, Tangibels, Assurance, Reliability, Empathy

Tabel 4.43 diatas menunjukkan hasil dari uji F diperoleh nilai
signifikasi (sig) yaitu 0,000 < 0,05 dan nilai f hitung 52,934 > 2,31 maka
dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel independen Tangibles(X1),
Emphaty (X2), Reliability(X3),Responsivenes(X4) dan Assurance(X5)

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu kualitas

pelayanan(Y).
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Gambar 4. 6 Distribusi F table
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4.4.4 Koefisien Determinasi (R2)

57

Uji determinan (R2) pada penelitian ini berguna untuk mengetahui

persentase sumbangan pengaruh variabel independen terhadap variabel

dependen. Intinya determinasi untuk mengukur seberapa jauh kemampuan

variabel independen dalam mempengaruhi variabel dependen. (Ghozali,

2005). Koefisien determinasi dapat diperoleh dengan cara mengkuadratkan

koefisien korelasi atau R Squared (R2). Untuk hasil dari koefisien

determinan (R2) yang dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4. 44 koefisien determinasi R

Model Summary
Model Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
1 ,859° ,738 724 2,12668

a. Predictors: (Constant), reasponsiveness, Tangibels, Assurance,

Reliability, Empathy

pada tabel 4.44 dapat dilihat bahwa nilai R square adalah 0,738 atau

73,8% artinya pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel terikat

adalah sebesar 73,8%
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KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada proses analisis pengaruh

kualitas layanan aplikasi mobile JKN BPJS Kesehatan dapat diambil

kesimpulan antara lain sebagai berikut:

1.

- Hasil analisis diperoleh bahwa variabel tangibles (X1) memiliki
Correlation sebesar 0,826 lebih besar dari r tabel (bertanda valid) terhadap
kualitas pelayanan (Y) pada uji validitas.

- Hasil analisis diperoleh bahwa variabel Empathy (X2) memiliki
Correlation sebesar 0,866 lebih besar dari r tabel (bertanda valid) terhadap
kualitas pelayanan (Y) pada uji validitas.

- Hasil analisis diperoleh bahwa variabel Reliability (X3) memiliki
Correlation sebesar 0,826 lebih besar dari r tabel (bertanda valid) terhadap
kualitas pelayanan (Y) pada uji validitas.

- Hasil analisis diperoleh bahwa variabel Assurance (X4) memiliki
Correlation sebesar 0,826 lebih besar dari r tabel (bertanda valid) terhadap
kualitas pelayanan (Y) pada uji validitas.

- Hasil analisis diperoleh bahwa variabel Responsiveness (X5) memiliki
Correlation sebesar 0,826 lebih besar dari r tabel (bertanda valid) terhadap
kualitas pelayanan (Y) pada uji validitas.

Secara parsial variabel independen yang berpengaruh signifikan yaitu
Assurance dan Responsiveness dimana berdasarkan uji t variabel ini
memiliki pengaruh yang signifikan dengan ketentuan apabila tingkat ukur
yang dimiliki mengalami kenaikan maka terjadi peningkatan terhadap
kualitas layanan Aplikasi mobile JKN. Dimana hasil perhitungan variabel
Assurance nilai t hitung lebih besar dari t table yaitu (2,722 > 1,984) dan
nilai signifikansi (0,008 < 0,05) maka H4 berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna (Y). dan hasil perhitungan variabel Responsiveness

nilai t hitung lebih besar dari t tabel yaitu (4,063 > 1,984) dan nilai
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signifikansi (0,000 < 0,05) maka H5 berpengaruh signifikan terhadap
kualitas layanan (Y).

Secara simultan (uji f) diperoleh nilai signifikansi (sig) yaitu 0,000 < 0,05
dan nilai f hitung 52,934 > 2,31 f tabel maka dapat disimpulkan bahwa
seluruh  variabel independen  Tangibles(X1), Emphaty  (X2),
Reliability(X3), Assurance(X4) dan Responsivenes (X5) berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen yaitu Kualitas layanan(Y).

. Berdasarkan perhitungan koefisien determinan R2 dapat disimpulkan
bahwa pengaruh variabel independent (Tangibles, Emphaty, Reliability,
Assurance dan Responsivenes) Terhadap kualitas pelayanan yaitu terbesar

73,8% .

5.2 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka penulis

mengajukan beberapa saran yang diperlukan untuk penelitian selanjutnya

yaitu :
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Untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap layanan mobile JKN
BPJS Kesehatan maka lima variabel (Tangibles, Emphaty, Reliability,
Assurance dan Responsivenes) harus ditingakatkan secara Bersama.

. Untuk penelitian selanjutnya, penelitian ini hanya meliputi variabel model
Servqual (Tangibles, Emphaty, Reliability, Assurance dan Responsivenes).
Oleh sebab itu, penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan
dan mendalami hal-hal yang berkaitan dengan variabel-variabel tersebut,
atau dapat juga menambahkan variabel yang berkaitan dan belum
digunakan oleh peneliti lain atau dengan menggunakan model/metode

yang berbeda.
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npakah anda merggunakon aplikasi mobile JKN BPIS keschatan?

[DEMTITAS RESPONDEM
Mamn ;

Jenis kebamin ;
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FETUNILIE PERGISIAN

Sknla penpukuran varinbel pada penelition i mengpanakon Skaln Liken. bMasing masing
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Tengibdes {Bukti Fisik) (%)

I, Aplikasi mobilke N mudah diopersikan

aplikasi ini memudahkan untik menemukan apa yang saya batuhkan

izmpulan aplikazi mobile JKM pada halamon utins Berist informas yang jelas
Aplitas: mobile JEKN memunt informasi vang lengkap mengenal dota fasthitas

kzzehaizn

o

Kty ( Esmpati}

Prosedur syaral dan keterntuan peseria BPJS kesehatan berisi kejelasan yang lengkap
Pemilthan Fasilias kesehatan dilakukan dengan mudah

Mengiuhah tingkat Fasilitas keschaian dapet dilakukan dengan mudah

Aplikasi dilakukan dengan mudah dan berfungsi dengan baik

B -3 e

R ebility { Kehandalan)

9. Wens vang ditaapilkan sangat jelas

10, Menvediakan fasilitas help pada sant peseria menemukan kesulitan

11, Pencetakan karmu BPIS aaline seiclah melakukan pembayaran mudah dilakukan
12, Keamanan dati pada sl pendafiaran cnline terjaman baik

3 Penggunn mernsa aman kesika menguunakan mobale JERN

Resporsiveness {Daya Tanglkap)

14, Peserin BPJS vakin dutn lerdafer dengan baik

|5, Pengpuna merasa mudah malakubian aplikas moebabe JEN

16, Aplikasi mobile M memiliki peluyanun vang baik schagai aplikasi BIMS kesehatan
urrluk pire penpEums

17. Semun informast yang dibutuhkan ada di aplikasi mobike JKN

18, Aplitkasi mobile TKM membenkan respon vang sopan rerhadap keluhan pengeunn
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Assuriwice {Jnminan}
1% Aplikasi fnobile JEM dupat membenkan e peroave padas feaggum
20 dagpal menainin ik okses panggure ok dopat dilakckan oleh penyguna loin
21 Apliknsi mabile FEM memalaks reputasi yang haik
21 Apliknsi mohile JKM menjomin tidak perindinga kesaloban yang dopas menagizan
pEngguna

e SeatdsfEctioet  Kepuassan pergpann ] 15

=

Aptikas mobite JKN memiliki pelayanan yvang mudah dimengert] scbagal aplikasi
laynpsm masyarakat peserta BEJS keschntan

Aplileasi mahile JECH elah Memeanh) chspakias Pengoung sebagai nplikosi
Lsvennn mansvaraknl peserin BPIS keschalan

keviian Aplikosi mobile JEM memiliki kuatisas vang badk sebagad aplikasi
Ieyanan masyarakal pessra BPIS kescholan

aynnas Aplikosi mobile JKM mempermudah penggunn menggunakan fastlies
layanan HPS kesehaion

Aphilias mobile JKN tidak memilik kekumangon yang sigafikan
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@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilarang mengutip sebogiaon dan atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber ashi:
a. Pengufipan hanya untuk kepenfingon pendidikan, penelition, penulisan karya ilmich, penyusunan lapoaran, penulisan kritik atau finjouan suatu masalah.

A b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajor UIN Sutha Jambi

SULTHAN THEHSA SAIFUDDIKN

A 2. Dilgrang memperbanyak selbragaion dan atau selunsh karya tulis ini dalam bentuk apapun fanpaizin UN Sutha Jomibi
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