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ABSTRACT 

E-service quality refers to services that can be accessed through 
websites by users, with the aim of making purchasing and distribution 
activities more effective and efficient. High-quality e-service quality will 
create value and a positive image in the eyes of users. Additionally, the higher 
the quality of e-service quality, the greater the increase in user satisfaction. 
The objective of this research is to explain the effect of e-service quality on 
user satisfaction of the Jamsostek Mobile Application (JMO) for BPJS 
Ketenagakerjaan participants at the Bali Denpasar Branch. The research 
method used is a quantitative approach with Simple Random Sampling 
technique, utilizing SPSS data from the distribution of questionnaires to 100 
BPJS Ketenagakerjaan participants at the Bali Denpasar Branch. The 
theoretical framework used is e-service quality according to Tatik Suryani, 
which includes five indicators: reliability, responsiveness, trust, design, and 
personalization, and also the theory of Doll and Torkzadeh, which includes five 
indicators: content, accuracy, format, ease of use, and timeliness. The results 
of the study indicate a correlation of 0.766 with a strong relationship level 
(Sugiyono), thus Hypothesis 1 is accepted, meaning there is an effect of e-
service quality on user satisfaction of the JMO application for BPJS 
Ketenagakerjaan participants at the Bali Denpasar Branch. The results of the 
simple linear regression calculation show that every 1% improvement in e-
service quality at the BPJS Ketenagakerjaan Bali Denpasar Branch will lead to 
a 58.6% increase in user satisfaction. Based on the significance test results, 
the t-value of 11.779 is greater than the t-table value (1.660) with a 
significance level of 0.001, which means that e-service quality has a positive 
and significant effect on user satisfaction of the JMO application for BPJS 
Ketenagakerjaan participants at the Bali Denpasar Branch 
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ABSTRAK 

 E-service quality merupakan pelayanan yang dapat diakses melalui situs web oleh pengguna dengan 
tujuan agar kegiatan pembelian dan pendistribusian menjadi lebih efektif dan efisien. E-service quality yang 
berkualitas akan menciptakan nilai dan citra baik di mata pengguna. Selain itu, semakin berkualitasnya e-service 
quality, semakin pula meningkatkan kepuasan dari pengguna. Tujuan penelitian ini menjelaskan 
mengenai pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan pengguna Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) pada peserta 
BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan 
teknik Simple Random Sampling menggunakan data SPSS dari penyebaran kuesioner kepada 100 peserta BPJS 
Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar. Landasan teori yang digunakan yaitu e-service quality menurut Tatik 
Suryani dengan lima indikator: reliabilitas, ketanggapan, kepercayaan, desain, dan personalisasi serta 
menggunakan teori Doll Dan Torkazadeh  dengan lima indikator: isi, keakuratan, format, kemudahan 
pengguna, dan ketepatan waktu. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat korelasi sebesar 0,766 dengan 
tingkat hubungan kuat (Sugiyono),sehingga hipotesis 1 diterima yang artinya terdapat pengaruh e-service 
quality terhadap kepuasan pengguna aplikasi JMO pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar. Hasil 
perhitungan regresi linier sederhana menunjukkan bahwa setiap peningkatan e-service quality pada BPJS 
Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar sebesar 1% maka kepuasan pengguna akan mengalami peningkatan sebesar 
58,6%. Berdasarkan hasil uji signifikansi, diperoleh t-hitung sebesar 11.779 lebih besar dari t-tabel (1.660) dengan 
tingkat signifikansi 0,001, yang memiliki arti bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikansi terhadap 
kepuasan pengguna aplikasi JMO pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar. 
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PENDAHULUAN  
Pesatnya arus perkembangan teknologi memberikan kemudahan di berbagai aspek 

kegiatan bagi organisasi, perusahaan, maupun pemerintahan. Dampak nyata kemudahan yang 
didapat, salah satunya yaitu perubahan sistem konvensional menjadi sistem elektronik. 
Perubahan tersebut didasarkan pada Peraturan Presiden RI Nomor 95 Tahun 2018 mengenai 
Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE), SPBE merupakan pemanfaatan teknologi 
komunikasi dan informasi oleh pemerintah untuk kegiatan pelayanan yang bertujuan 
mewujudkan tata kelola pemerintahan yang berkualitas, akuntabel, transparan, dan 
terpercaya. Dengan adanya peraturan tersebut maka sistem pelayanan publik berbasis 
elektronik akan memberikan kemudahan bagi pengguna terutama pengguna layanan yang 
sebagian besar adalah tenaga kerja. 

Salah satu lembaga pelayanan publik yang menyelenggarakan pelayanan berbasis SPBE 
adalah Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS). Berdasarkan Undang-Undang Nomor 24 
Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial yang terbagi menjadi dua, yaitu BPJS 
Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan. Penyelenggaraan jaminan ini sebagai wujud 
perlindungan terhadap risiko pekerjaan untuk seluruh tenaga kerja di Indonesia.  

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 13 Tahun 2003 tentang Ketenagakerjaan 
menjelaskan bahwa setiap perusahaan penyedia jasa pekerja wajib untuk membuat dan 
mencantumkan perjanjian kerja secara tertulis dan didaftarkan ke instansi terkait 
ketenagakerjaan sesuai daerah pelaksanaan kerja. Oleh karena itu, adanya Undang-Undang 
tersebut diharapkan perusahaan dapat menjamin para pekerja nya agar mendapatkan jaminan 
sosial tenaga kerja. 

Dalam melaksanakan program jaminan sosial tenaga kerja, BPJS Ketenagakerjaan 
mengeluarkan inovasi yang diharapkan mampu memudahkan para peserta jaminan sosial. 
Inovasi yang dikeluarkan adalah aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) yang bertujuan untuk 
mengefisiensikan dan meningkatkan pelayanan kepada peserta BPJS Ketenagakerjaan. Aplikasi 
Jamsostek Mobile (JMO) dibentuk berdasarkan intruksi Presiden Nomor 2 tahun 2021 tentang 
Optimalisasi Pelaksanaan Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (Jamsostek). Aplikasi JMO dihadirkan 
sebagai bentuk transformasi digital yang kegiatan administratif dan pengklaiman jaminan dapat 
diakses kapan dan dimanapun tanpa adanya batasan waktu oleh peserta. 

Kemudahan dalam memberikan pelayanan melalui Aplikasi JMO tetap mengharuskan 
BPJS Ketenagakerjaan untuk melakukan pemantauan dan pengevaluasian mengenai kualitas 
jasa layanan JMO. Menurut Kotler dalam Alma (2007:286) kualitas pelayanan adalah cara 
perusahaan untuk mempertahankan mutu terhadap produk atau proses yang dihasilkan oleh 
perusahaan. Dimana semakin berkualitasnya pelayanan yang diberikan dan dirasakan oleh 
pengguna maka kepuasan pengguna pun akan semakin tinggi.  

Sementara, kepuasan pengguna menjadi bentuk reaksi dari keadaan atau perasaan 
pengguna setelah membandingkan apa yang telah diterima dengan yang diharapkan, (Umar, 
2005:65). Oleh karena itu, sistem yang terdapat di JMO Ketenagakerjaan dapat dikatakan baik 
jika sistem tersebut tidak hanya berfokus disisi teknologi saja, tetapi juga mempertimbangkan 
sisi kepuasan yang dirasakan penggunanya. Penerapan inovasi aplikasi JMO dilaksanakan di 
seluruh kantor cabang, salah satunya kantor cabang BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali 
Denpasar berlokasi di Jalan Hayam Wuruk No.143, Denpasar. 

Dalam penerapannya, peneliti menemukan permasalahan mengenai Aplikasi Jamsostek 
Mobile (JMO) yaitu, Pertama, terdapat penurunan jumlah pengguna aktif JMO dan penurunan 
pencapaian KPI dari tahun ke tahun. Kedua, adanya penurunan jumlah pengguna aktif JMO  
berhubungan erat dengan penggunaan aplikasi di masyarakat yang mendapatkan rating rendah 
dengan banyaknya keluhan pengguna aplikasi. Ketiga, terdapat berbagai keluhan mengenai 
aplikasi JMO yang menjadi persoalan serius yang harus segera diatasi. Berbagai permasalahan 
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tersebut dapat terjadi juga karena kurangnya pemahaman masyarakat mengenai aplikasi JMO 
dan lambatnya respon pegawai BPJS Ketenagakerjaan dalam menangani keluhan yang masuk 
melalui aplikasi JMO.  

Manfaat dari penelitian ini yaitu penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan acuan 
mengenai pelayanan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) yang digunakan oleh masyarakat. Manfaat 
selanjutnya yaitu penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dan 
pengalaman tentang pelayanan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) pada Badan Penyelenggara 
Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan. Kemudian tujuan dari penelitian ini yaitu untuk 
mengetahui dan meneliti lebih dalam mengenai Pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan 
Pengguna Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) Pada Peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali 
Denpasar. 
 
KAJIAN PUSTAKA 
Peneliti Terdahulu 

Rachmat Tri Yuli Yanto dan Anisah Dhia Anjarsari pada tahun 2021 dan berjudul " 
Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan E-Commersce (Studi Kasus Pengguna 
Toko Online Shopee)." 

Hermanto, Astrid Noviriandini, dan Diah Ayu Ambarsari pada tahun 2023 dan berjudul " 
Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi JMO (Jamsostek Mobile)" 

Sony Ahmad Wardani pada tahun 2023 yang berjudul " Hubungan Kualitas Jamsostek  
Mobile Dengan Kepuasan Konsumen.” 

Isna Nurul Aln dan Fauzi Arif Lubis pada tahun 2019 yang berjudul “Analisis Kualitas 
Pelayanan BPJS Ketenagakerjaan Tanjung Morawa Menggunakan Model Servqual”. 

Ade deva wiranda dan Iqbal Fahlevi pada tahun 2022 yang berjudul “Efektivitas Aplikasi 
Jamsostek Mobile (JMO) Dalam Proses Pencairan Jaminan Hari Tua (JHT) Kepada Peserta BPJS 
Ketenagakerjaan Cabang Meulaboh”. 

“Determinants of E-Loyalty for Jamsostek Mobile Employment Service Application in 
Indonesia” yang ditulis oleh Reza Ahmad Fadli, Astri Ayu Purwati, dan Teddy Chandra pada 
tahun 2024.  

“The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction in Jimma University: The Case 
of Registrar Services” yang ditulis oleh Behaila Chimdessa pada tahun 2021 

dari Amelia Saraswati dan Farida Indriani pada tahun 2021 dengan judul “Effect E-Service 
Quality On Customer Satisfaction And Impact On Repurchasein Lazada Indonesia’s Online 
Selling In The City Of Semarang” 

Persamaan yang membahas mengenai topik pembahasan yaitu berkaitan dengan 
kepuasan pengguna, kesamaan terhadap jenis maupun metode yang dilakukan yaitu 
menggunakan metode penelitian kuantitatif. Kebaharuan pada penelitian ini dengan peneliti 
terdahulu terletak pada lokus penelitian dan teori serta indikator yang digunakan dan secara 
khusus meneliti pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan pengguna aplikasi Jamsostek 
Mobile (JMO) pada peserta BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar.  

 
E-Service Quality  
 E-service quality mengacu pada pelayanan yang dapat diakses melalui website oleh 
pengguna dengan tujuan agar kegiatan pembelian dan pendistribusian menjadi lebih efektif dan 
efisien. Indikator e-service quality menurut Tatik Suryani (2017) yang terdiri dari reliabilitas, 
ketanggapan, kepercayaan, desain, dan personalisasi.  
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Kepuasan Pengguna  
 Kepuasan pengguna adalah suatu hasil dari perbandingan antara harapan terhadap 
kinerja yang dirasakan atau didapatkan saat mengunakan layanan atau produk yang diwujudkan 
dalam bentuk perasaan senang atau kecewa. Indikator kepuasan pengguna menurut Doll dan 
Torkzadeh (2004) yang terdiri dari isi (Content),  keakuratan (Accuracy), tampilan (format), 
kemudahan pengguna (Ease of Use), dan ketepatan waktu (Timeliness), 
 
Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO)  
 Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) merupakan aplikasi yang dihadirkan oleh BPJS 
Ketenagakerjaan sebagai bentuk tanggung jawab dalam memberikan kemudahan layanan bagi 
peserta jaminan. Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) dibentuk berdasarkan intruksi Presiden 
Nomor 2 tahun 2021 tentang Optimalisasi Pelaksanaan Jaminan Sosial Ketenagakerjaan 
(Jamsostek). Pelayanan yang diselenggarakan melalui mekanisme asuransi tenaga kerja akan 
menjadikan pekerja terlindungi di dalamnya sehingga nantinya dapat memberikan 
kesejahteraan.  
 
METODE  

Jenis penelitian ini adalah penelitian pendekatan kuantitatif. Sifat penelitian yang 
peneliti gunakan pada penelitian ini adalah bersifat pengembangan. Lokasi penelitian di kota 
Denpasar, Provinsi Bali yang dilakukan selama tiga bulan yaitu November 2024 hingga Januari 
2025. Sumber data penelitian ini menggunakan dua jenis data, yaitu data primer dan data 
sekunder. Metode pengumpulan data yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah 
kuesioner dan studi literatur. Dengan alat uji penelitian menggunakan uji validitas, uji 
reliabilistas, asumsi klasik, regresi linear sederhana, dan regresi korelasi sederhana. Pengujian 
hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji-t.  
 
Populasi dan Sampel  

Populasi dalam penelitian ini pengguna Aplikasi Jamsostek (JMO) di BPJS 
Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar pada tahun 2024. Jumlah populasi berdasarkan data 
yang diperoleh dari BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar adalah 103.378 pengguna. 

Teknik sampling yang tepat untuk penelitian ini adalah probability sampling dengan 
Teknik simple random sampling. Jumlah sampel yang digunakan 100 orang dengan menggunakan 
rumus slovin.  
 
Metode Pengumpulan dan Analisis Data  

Metode yang digunakan untuk memperoleh data adalah dengan menggunakan kuesioner. 
Penyebaran kuesioner online dilakukan oleh peneliti dengan membuat barcode yang berisi link 
google form yang diberikan responden yang dibutuhkan dalam penelitian. Metode analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis data. Pengujian hipotesis pada penelitian 
ini menggunakan software SPSS versi. 30 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Karakteristik Responden  

Hasil penyebaran kuesioner penelitian, diketahui gambaran mengenai karateristik  
responden dengan jumlah sebanyak 100 responden, berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan 
serta pernah atau tidaknya menggunakan aplikasi JMO. Hasil Analisis Data menunjukkan bahwa 
hasil dari uji validitas instrumen semua variabel didapatkan rhitung > rtabel 0.195 dan dan nilai 
Sig. < 0,05. Jadi seluruh butir pernyataan / indikator dari variabel independen maupun 
dependen terbukti valid. Hasil Uji Reliabilitas dari sebuah variabel dikatakan reliable jika nilai 
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koefisien Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60 (Ghozali, 2016.) Berikut adalah hasil uji reliabilitas 
penelitian ini: 

Tabel 1. Uji Reliabilitas 

 
(Sumber :  Data Primer Diolah, 2025) 

 
Hasil Uji Asumsi Klasik  
Uji Normalitas 

Tabel 2. Uji Normalitas 

 
(Sumber :  Data Primer Diolah, 2025) 

 Berdasarkan hasil perhitungan didapat nilai sig. sebesar 0.137 atau lebih besar dari 0.05, 
maka hasil ini dapat memenuhi asumsi normalitas. Sehingga dapat dinyatakan bahwa 
keseluruhan data yang diperoleh telah memiliki distribusi normal. 
 
Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 3. Uji Heteroskedastisitas 

 
(Sumber :  Data Primer Diolah, 2025) 

 Berdasarkan tabel di atas terkait hasil pengujian heteroskedastisitas menggunakan 
metode Glejser, menunjukkan bahwa semua signifikansi bernilai 0,584 > 5% (0,05) sehingga 
dapat disimpulkan bahwa model regresi memenuhi persyaratan yaitu tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
 
Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana 
 Analisis regresi linier sederhana dalam penelitian ini digunakan untuk menghitung 
besarnya pengaruh antara variabel independen E-Service Quality (X), terhadap variabel 
dependen yaitu Kepuasan Pengguna (Y). Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan 
program SPSS versi 30, ditunjukkan melalui tabel 4 sebagai berikut: 

Tabel 4. Uji Regresi Linear Sederhana 

 
(Sumber :  Data Primer Diolah, 2025) 

 
Persamaan Regresi  
Y = 6.487 + 0,586X 
 Memiliki arti apabila E-Service Quality (X) meningkat, maka Kepuasan Pengguna (Y) juga 
akan meningkat.  
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Hasil Analisis Korelasi Linear Sederhana 
Tabel 5. Uji Regresi Korelasi Sederhana 

 
(Sumber :  Data Primer Diolah, 2025) 

Berdasarkan tabel di atas terkait hasil pengujian Analisis Korelasi Sederhana 
menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari variabel e-service quality terhadap variabel kepuasan 
pengguna sebesar 0,001<0,05 sehingga menjelaskan bahwa adanya korelasi atau hubungan 
antara variabel e-service quality terhadap variabel kepuasan pengguna dengan nilai correlation 
coefficient sebesar 0,766. 
 
Pengujian Hipotesis 
  Berdasarkan analisis pengaruh e-service quality terhadap kepuasan pengguna diperoleh 
nilai signifikansi 0,001 dengan nilai koefesien regresi 0,586. Nilai signifikansi 0,001 < 0,05 bahwa  
HO ditolak dan H1 diterima. Hasil ini menunjukan bahwa e-service quality dalam Aplikasi 
Jamsostek (JMO) secara positif dan signifikan mempengaruhi kepuasan pengguna, sehingga 
perbaikan dalam e-service quality dapat meningkatkan kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan 
Cabang Bali Denpasar. 
 
Hasil Uji Koefesien Determinasi (R2) 
 Koefesien determinan merupakan hasil pengkuadratan dari koefesien korelasi (r) atau R= 
𝑅2, dimana rumus yang digunakan untuk menentukan adalah D= ((𝑅𝑥𝑦)2 x 100%). Berdasarkan 
data bahwa nilai koefisien Korelasi R sebesar 0,766, sehingga mendapatkan koefesien 
determinasi sebagai berikut:  
D = ((𝑅𝑥𝑦)2 x 100%) 
D = ((0,766)2 x 100%) 
D = 0,766 x 100%  
D = 58,6% 
 
Pembahasan Analisis Hasil Temuan  
 Penelitian dilakukan di kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar dari 
November 2024 hingga Januari 2025. Data tahun 2024 menunjukkan 103.378 pengguna layanan, 
dengan sampel penelitian sebanyak 100 responden menggunakan metode probability sampling. 
Mayoritas responden berusia 18-27 tahun (47%), berjenis kelamin perempuan 53 orang (53%), 
dan 100 responden sebagai pengguna aplikasi JMO dengan mayoritas bekerja sebagai pegawai 
swasta. 
 Hasil uji validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa instrumen penelitian valid dan 
dapat diandalkan. e-service quality dinilai baik berdasarkan lima indikator Tatik Suryani (2017), 
dengan indikator kepercayaan mendapat skor tertinggi (4,36). Sementara indikator 
personalisasi mendapat skor terendah, menunjukkan perlunya peningkatan dalam hal 
pemberian layanan maupun informasi secara khusus apabila dari pengguna memang 
membutuhkannya, seperti jika pengguna memberikan tanggapan ataupun pertanyaan dapat 
secara cepat menjawabnya dan bertanya kembali untuk memastikan kebutuhan pengguna sudah 
terpenuhi.  
 Kepuasan pengguna di kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar memiliki 
kategori baik. Dengan indikator keakuratan memperoleh skor tertinggi (4,23) sedangkan 
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indikator terendah ada pada kemudahan pengguna (4,11) menunjukkan pengguna merasa 
mudah dalam menggunakan aplikasi JMO.  Meskipun sudah berada dalam kategori baik, 
diperlukan peningkatan berbagai akses layanan agar keepuuasan pengguna lebih meningkat 
serta agar semakin dapat memudahkan pengguna dalam menggunakan aplikasi. Peningkatan 
layanan dapat dilakukan salah satunya dengan cara mengefisiensikan persyarakat sehingga 
pengguna terutama pengguna baru dapat menggunakan aplikasi dengan lebih mudah.   
 
Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pengguna  
 E-Service Quality merupakan penilaian terhadap kualitas layanan yang disediakan oleh 
perusahaan atau penyedia jasa melalui media elektronik, seperti aplikasi online atau situs web. 
Dari hasil analisis data diketahui jika e-service quality berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pengguna. Hal tersebut berarti jika semakin baik dan tepat e-service quality diimplementasikan 
pada aplikasi JMO Pada BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar, maka kepuasan pengguna 
akan semakin meningkat. Dari hasil uji koefisiensi determinasi menunjukkan sebanyak 58,6% 
kepuasan pengguna aplikasi JMO dipengaruhi oleh variasi e-service quality, sedangkan sisa nya 
41,4% dipengaruhi faktor lainnya.  
 Uji normalitas dengan nilai Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0,137 memenuhi syarat 
normalitas data. Analisis regresi linier sederhana menghasilkan persamaan Y = 6.487 + 0,586X, 
dengan korelasi sebesar 0,766. Uji regresi menunjukkan bahwa peningkatan 1% dalam E-Service 
Quality meningkatkan kepuasan pengguna sebesar 58,6%. Uji T menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan, dengan t-hitung 11.779  lebih besar dari 
t-tabel 1.660 dan nilai signifikansi 0,001 lebih kecil dari 0,05. 
 Data kuesioner menunjukkan bahwa E-Service Quality pada aplikasi JMO Pada BPJS 
Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar berada dalam kategori baik hingga sangat baik. 
Indikator E-Service Quality berdasarkan teori Tatik Suryani (2017) serta indikator kepuasan 
pengguna menurut Doll dan Torkazadeh (2009) telah diterapkan dengan baik.  
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan  
 Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa aplikasi 
Jamsostek Mobile (JMO) yang dikembangkan oleh BPJS Ketenagakerjaan sejak tahun 2021 
memiliki peran yang sangat penting dalam memberikan kemudahan akses layanan jaminan 
sosial ketenagakerjaan bagi masyarakat. Sebagai bagian dari transformasi digital, aplikasi ini 
mempermudah peserta untuk mengakses layanan BPJS secara praktis dan efisien tanpa perlu 
datang ke kantor fisik. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality (X) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi JMO di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali 
Denpasar, dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel dan signifikansi yang sangat rendah 
(0,001 < 0,05). Pengaruh e-service quality terhadap kepuasan pengguna mencapai 58,6%, 
sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain seperti pengalaman pengguna, promosi, dan 
kebijakan. 
 Penerapan e-service quality di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar menunjukkan 
hasil yang baik, dengan nilai rata-rata sebesar 4,20, yang menunjukkan bahwa layanan telah 
memenuhi standar yang diharapkan. Indikator kepercayaan menjadi aspek yang paling 
menonjol, dengan nilai tertinggi 4,36, menunjukkan bahwa aplikasi JMO berhasil menciptakan 
rasa aman bagi pengguna. Selain itu, tingkat kepuasan pengguna aplikasi JMO juga berada 
dalam kategori baik, dengan nilai rata-rata 4,19, dan indikator keakuratan mendapatkan 
penilaian tertinggi sebesar 4,23, yang menggambarkan kepuasan pengguna terhadap informasi 
yang disediakan oleh aplikasi. Secara keseluruhan, aplikasi JMO memberikan layanan yang 
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efektif dan efisien, serta memberikan dampak positif terhadap kepuasan pengguna di BPJS 
Ketenagakerjaan Cabang Bali Denpasar. 
 
Saran  

Hasil analisis menunjukkan bahwa indikator personalisasi pada aplikasi JMO memiliki 
rata-rata terendah dibandingkan dengan indikator lainnya. Oleh karena itu, pihak BPJS 
Ketenagakerjaan disarankan untuk meningkatkan fitur personalisasi pada aplikasi JMO, seperti 
menyediakan rekomendasi produk atau layanan yang lebih relevan dengan kebutuhan 
pengguna, serta mengirimkan notifikasi yang lebih disesuaikan dengan aktivitas dan minat 
pengguna. 

Selain itu, penting untuk mengumpulkan tanggapan dari pengguna guna mengetahui 
aspek-aspek yang perlu diperbaiki. Pihak BPJS Ketenagakerjaan juga diharapkan untuk terus 
melakukan pembaruan aplikasi sesuai dengan perkembangan teknologi, yang akan membantu 
meminimalisir terjadinya server down. Peningkatan infrastruktur server yang lebih canggih juga 
akan mempermudah dalam melakukan promosi kepada masyarakat.  

Penelitian yang dilakukan oleh penulis hanya mengkaji indikator yang mempengaruhi 
kepuasan pengguna. Oleh karena itu, disarankan untuk melakukan penelitian lebih lanjut yang 
mempertimbangkan faktor-faktor lain yang turut mempengaruhi kepuasan pengguna. Peneliti 
selanjutnya dapat menambah variabel agar hasil penelitian menjadi lebih lengkap dan 
komprehensif dibandingkan dengan penelitian ini. 
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