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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of employee performance on the 
service quality of the Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) application for 
BPJS Kesehatan participants at the Denpasar Branch. This research is a 
quantitative study with an associative causal approach, aiming to explain the 
influence relationship between independent and dependent variables through 
hypothesis testing. The study uses a sample of 100 respondents, with 
questionnaires distributed online via Google Forms. The sampling technique 
applied is non-probability sampling using purposive sampling. The sample 
consists of users of the Mobile JKN application in Denpasar City. The research 
instruments include validity testing, reliability testing, classical assumption 
tests, and simple linear regression analysis using SPSS version 26. Hypothesis 
testing is conducted using the t-test, and the results indicate that employee 
performance has a positive and significant effect on the service quality of the 
Mobile JKN application. 

Keywords: Employee Performance, Service Quality, Mobile JKN, BPJS 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kinerja pegawai terhadap 
kualitas pelayanan aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) kepada 
peserta BPJS Kesehatan Cabang Denpasar. Jenis penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif kausal yang bertujuan 
untuk menjelaskan hubungan pengaruh antara variabel independen dan 
dependen melalui pengujian hipotesis. Penelitian ini menggunakan sampel 
sebanyak 100 responden, dengan penyebaran kuesioner dilakukan secara online 
melalui Google Form. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode non-
probability sampling menggunakan teknik purposive sampling. Sampel terdiri 
dari pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Denpasar. Alat uji dalam penelitian 
ini mencakup uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, serta analisis 
regresi linear sederhana dengan menggunakan perangkat lunak SPSS versi 26. 
Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji-t, dan hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kinerja pegawai memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN. 

Kata kunci: Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan, Mobile JKN, BPJS Kesehatan, 
Kota Denpasar 

 

PENDAHULUAN 
Indonesia, sebagai negara dengan populasi terbesar di dunia, mengembangkan sistem 

Jaminan Sosial Nasional (SJSN) yang bertujuan untuk menjamin kesejahteraan sosial warganya. 
Program ini memberikan perlindungan finansial bagi individu dalam menghadapi risiko terkait 
kesehatan maupun ketidakmampuan untuk bekerja. Salah satu upaya implementasi SJSN adalah 
melalui Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS), yang terbagi menjadi BPJS Kesehatan dan 
BPJS Ketenagakerjaan. BPJS Kesehatan memiliki tanggung jawab untuk menyelenggarakan 
program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), yang berfungsi menyediakan akses layanan 
kesehatan bagi seluruh masyarakat Indonesia. 
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Program JKN terus diperbaharui dan dioptimalkan dengan berbagai kebijakan baru. Salah 
satu kebijakan yang signifikan adalah Instruksi Presiden No. 1 Tahun 2022, yang menekankan 
pentingnya keterlibatan aktif masyarakat dalam kepesertaan program ini. Adanya peningkatan 
jumlah peserta merupakan indikasi keberhasilan program JKN dalam memperluas akses layanan 
kesehatan kepada lebih banyak individu. Sebagai respons terhadap meningkatnya jumlah 
peserta, BPJS Kesehatan mengembangkan aplikasi Mobile JKN sebagai bentuk inovasi pelayanan 
digital, yang memungkinkan peserta untuk mengakses berbagai layanan kesehatan secara lebih 
praktis dan efisien, tanpa perlu datang langsung ke kantor cabang BPJS Kesehatan. 

Di Kota Denpasar, penggunaan aplikasi Mobile JKN meningkat pesat dari 68.572 pengguna 
pada 2022 menjadi 378.394 pengguna pada 2024. Namun, peningkatan jumlah pengguna juga 
diiringi dengan bertambahnya jumlah keluhan terkait pelayanan, seperti kendala teknis, 
keterlambatan verifikasi, dan kurangnya pemahaman pengguna terhadap fitur aplikasi. Salah 
satu faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN adalah kinerja pegawai 
BPJS Kesehatan. Pegawai yang responsif dan kompeten dalam menangani permasalahan 
pengguna akan meningkatkan kepuasan peserta, sementara kinerja yang kurang optimal dapat 
menimbulkan ketidakpuasan dan memperburuk citra layanan digital ini. 

Kantor BPJS Kesehatan Cabang Denpasar menyediakan berbagai sarana dan prasarana 
untuk menunjang kualitas layanan, termasuk laptop, meja, kursi, printer, serta empat loket 
pendaftaran. Namun, meskipun telah diupayakan optimalisasi pelayanan, antrean panjang 
masih sering terjadi, menunjukkan perlunya evaluasi efektivitas layanan. Pelayanan publik yang 
berkualitas sangat bergantung pada kinerja pegawai. Pegawai yang sigap dan responsif dapat 
meningkatkan kepuasan peserta, terutama dalam pengelolaan aplikasi Mobile JKN. Bagian 
kepesertaan dan mutu layanan memiliki peran penting dalam memastikan layanan aplikasi 
berjalan optimal serta menangani keluhan pengguna. 

Kinerja pegawai BPJS Kesehatan sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang 
diterima peserta. Dengan meningkatnya keluhan dan penilaian terhadap layanan, peningkatan 
kinerja pegawai menjadi hal yang krusial. Pelayanan yang lebih baik akan meningkatkan 
kepercayaan peserta terhadap aplikasi Mobile JKN dan mendukung efektivitas program BPJS 
Kesehatan secara keseluruhan. 

Meskipun dengan adanya inovasi pelayanan yang dilakukan, dalam implementasi yang 
diterapkan Kantor BPJS Kesehatan Cabang Denpasar, masih memiliki beberapa permasalahan 
seperti antrean panjang dan penanganan keluhan yang kurang cepat, yang berdampak pada 
pengalaman peserta saat mengakses layanan terkait aplikasi Mobile JKN. Adapun beberapa 
permasalahan yang ditemukan yaitu: Pertama, adanya peningkatan terhadap jumlah laporan 
pengaduan layanan terkait pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Denpasar. Kedua, terdapat 
beberapa ulasan atau penilaian negatif terkait kinerja dan kualitas pelayanan pada Kantor BPJS 
Kesehatan Cabang Denpasar, seperti antrean pelayanan untuk mendapatkan layanan mengenai 
aplikasi Mobile JKN. Ketiga, kurangnya pemahaman masyarakat terkait pengguna aplikasi 
Mobile JKN untuk mendapatkan layanan BPJS Kesehatan secara mandiri. Keempat, terdapat 
kendala atau error yang terjadi pada aplikasi meliputi kode verifikasi yang tidak kunjung 
dikirimkan serta ketika nomor HP yang dimasukkan oleh pengguna terdeteksi sudah digunakan 
oleh peserta lain, sehingga menyulitkan proses pendaftaran atau pembaruan data. 

Penelitian ini bermanfaat secara akademis sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya 
terkait pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN. Secara 
praktis, penelitian ini dapat membantu pengembangan wawasan dan solusi dalam meningkatkan 
kualitas layanan aplikasi Mobile JKN, khususnya dalam pelayanan kesehatan. Tujuan dari 
penelitian ini yaitu untuk menggali lebih dalam terkait pengaruh kinerja pegawai terhadap 
kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN khususnya bagi peserta BPJS Kesehatan di Kota 
Denpasar. 
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KAJIAN PUSTAKA 
Kinerja Pegawai 

Kinerja pegawai dapat dipahami sebagai sejauh mana individu berhasil mencapai hasil 
kerja yang optimal dalam menjalankan tugas dan tanggung jawab yang diberikan, dengan 
mengacu pada tujuan kerja yang telah ditetapkan, serta dalam kerangka waktu yang sudah 
disepakati. Penilaian kinerja ini mencakup dua aspek utama, yaitu kualitas dan kuantitas hasil 
yang diperoleh, dengan tetap mempertimbangkan efisiensi serta efektivitas biaya yang 
dikeluarkan. Selain itu, kinerja pegawai juga melibatkan aspek perilaku yang ditunjukkan 
selama pelaksanaan tugas serta kemampuan individu dalam memenuhi target atau tujuan yang 
telah ditetapkan oleh organisasi. Untuk mengukur kinerja secara lebih komprehensif, terdapat 
lima indikator yang dapat digunakan sebagai acuan, yaitu kualitas, yang mengukur tingkat 
keunggulan dan kesesuaian hasil kerja dengan standar yang diharapkan, kuantitas, yang 
mencerminkan jumlah pekerjaan yang berhasil diselesaikan dalam waktu yang ditentukan, 
ketepatan waktu, yang menilai kemampuan pegawai dalam menyelesaikan tugas sesuai dengan 
tenggat waktu, efektivitas, yang mengukur sejauh mana tujuan yang diinginkan tercapai, serta 
kemandirian, yang mencerminkan sejauh mana individu dapat bekerja secara mandiri tanpa 
ketergantungan berlebihan pada pihak lain, sebagaimana diungkapkan oleh Robbins (2006:260). 
 
Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan ukuran yang menggambarkan sejauh mana suatu layanan 
dapat memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan, dengan mempertimbangkan 
berbagai aspek seperti kebutuhan, efisiensi, dan tingkat kepuasan masyarakat. Kualitas 
pelayanan yang optimal tercapai apabila terdapat keselarasan yang baik antara apa yang 
diharapkan pelanggan dengan apa yang diberikan oleh penyedia layanan, serta konsistensi 
dalam memahami kebutuhan pelanggan, produk yang ditawarkan, dan proses pelayanan yang 
dijalankan. Apabila harapan pelanggan tidak terpenuhi, maka layanan tersebut dianggap kurang 
berkualitas, yang pada gilirannya dapat memicu ketidakpuasan di kalangan pelanggan. 
Berdasarkan penelitian Parasuraman (1988), terdapat 22 faktor yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan, yang kemudian dikelompokkan ke dalam lima dimensi utama berdasarkan Steven 
Darwin (2014), yaitu reliabilitas (reliability), yang mencerminkan kemampuan penyedia layanan 
untuk memberikan layanan yang konsisten dan terpercaya, daya tanggap (responsiveness), yang 
menunjukkan kesigapan penyedia layanan dalam menanggapi kebutuhan atau keluhan 
pelanggan, jaminan (assurance), yang mengacu pada keyakinan pelanggan terhadap 
kemampuan penyedia layanan untuk memberikan layanan yang aman dan dapat dipercaya, 
empati (empathy), yang menggambarkan perhatian dan kepedulian penyedia layanan terhadap 
kebutuhan dan perasaan pelanggan, serta berwujud (tangibles), yang berkaitan dengan 
penampilan fisik fasilitas dan sumber daya yang digunakan dalam memberikan layanan. 
 
Aplikasi Mobile JKN  

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, BPJS Kesehatan meluncurkan sebuah 
inovasi berupa Aplikasi Mobile JKN, yang dirancang untuk mempercepat dan mempermudah 
peserta JKN dalam mengakses layanan kesehatan. Sebelumnya, berbagai kegiatan administrasi 
harus dilakukan secara langsung di kantor cabang BPJS Kesehatan, namun kini semua proses 
tersebut dapat dilakukan kapan saja dan di mana saja melalui aplikasi ini. Aplikasi Mobile JKN 
menawarkan berbagai fitur yang dirancang untuk mempermudah peserta dalam mendapatkan 
layanan, antara lain fitur program JKN, fitur informasi lokasi fasilitas kesehatan terdekat, fitur 
riwayat pelayanan, fitur rencana pembayaran bertahap, fitur penambahan peserta keluarga, 
fitur informasi peserta, fitur pendaftaran pelayanan (antrean), konsultasi dengan dokter, fitur 
perubahan data pribadi, fitur pengaduan layanan JKN, informasi ketersediaan tempat tidur di 



 

 
 
Triwikrama: Jurnal Ilmu Sosial  
Volume 7 No 8 2025  
E-ISSN: 2988-1986 
Open Access:  
 

 

fasilitas kesehatan, fitur virtual account untuk pembayaran, informasi riwayat pembayaran, 
informasi iuran, serta jadwal tindakan operasi. Melalui aplikasi ini, BPJS Kesehatan berupaya 
memberikan pengalaman pelayanan yang lebih efisien, praktis, dan dapat diakses dengan 
mudah oleh seluruh peserta. 
 
METODE 

Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian yang 
mengumpulkan dan menganalisis data dalam bentuk angka atau data yang dapat diukur secara 
objektif. Penelitian ini dilaksanakan di Bali, Indonesia, selama periode empat bulan, yakni dari 
Oktober 2024 hingga Februari 2025. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini mencakup 
dua jenis data, yaitu data primer dan data sekunder. Metode pengumpulan data yang 
diterapkan dalam penelitian ini melibatkan penggunaan kuesioner serta studi pustaka untuk 
memperoleh informasi yang relevan. Alat uji yang digunakan untuk menganalisis data antara 
lain uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan regresi linier sederhana. Untuk menguji 
hipotesis yang diajukan, penelitian ini menggunakan uji-t guna mengetahui hubungan atau 
pengaruh antar variabel yang diteliti. 

 
Populasi dan Sampel 

Dalam penelitian ini, populasi yang diteliti adalah peserta BPJS Kesehatan di Kota 
Denpasar yang telah menggunakan aplikasi Mobile JKN. Berdasarkan data pada tahun 2024, 
tercatat sebanyak 378.394 peserta BPJS Kesehatan di Kota Denpasar yang aktif menggunakan 
aplikasi Mobile JKN.  

Untuk pemilihan sampel, penelitian ini mengaplikasikan metode simple random 
sampling, yang merupakan teknik pengambilan sampel secara acak tanpa memperhatikan strata 
atau tingkatan dalam populasi. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 orang, dengan 
perhitungan menggunakan rumus Slovin untuk menentukan besarnya sampel yang representatif 
dari populasi yang ada. 
 
Metode Pengumpulan dan Analisis Data 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui penyebaran kuesioner. 
Kuesioner disebarkan secara online dengan menggunakan barcode yang berisi tautan ke formulir 
Google (Google Form), yang kemudian diakses oleh responden yang dipilih untuk tujuan 
penelitian. Analisis data dilakukan dengan menggunakan metode analisis statistik untuk 
mengolah hasil kuesioner yang diperoleh. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan 
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 26, yang memungkinkan peneliti untuk menguji 
hubungan antar variabel dan menentukan tingkat signifikansi hasil penelitian. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner dalam penelitian ini, diperoleh gambaran 
karakteristik responden yang terdiri dari 100 responden, dengan berbagai variasi jenis kelamin, 
rentang usia, tingkat pendidikan, dan jenis pekerjaan. Hasil uji validitas instrumen 
menunjukkan bahwa semua variabel memiliki nilai r hitung > r tabel sebesar 0,195 dan nilai Sig. 
< 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan atau indikator dari variabel 
independen dan dependen dalam penelitian ini terbukti valid. Sementara itu, untuk uji 
reliabilitas, sebuah variabel dikatakan reliabel jika nilai koefisien Cronbach’s Alpha lebih besar 
dari 0,60 (Ghozali, 2016). Berdasarkan hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini, dapat 
disimpulkan bahwa instrumen yang digunakan dapat dipercaya dan konsisten. Berikut ini 
disajikan hasil uji reliabilitas penelitian yang telah dilakukan: 
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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, diperoleh nilai signifikansi (sig.) sebesar 0,110, yang lebih 
besar dari 0,05. Dengan demikian, hasil ini memenuhi asumsi normalitas. Oleh karena itu, dapat 
disimpulkan bahwa keseluruhan data yang diperoleh dalam penelitian ini memiliki distribusi 
normal. 
 
Uji Heterokedastisitas 

Tabel 3. Uji Heteroskedastisitas 

 
(Sumber : Data Primer Diolah, 2025) 

 Berdasarkan tabel 3 di atas yang menunjukkan hasil pengujian heteroskedastisitas 
menggunakan metode Glejser, dapat dilihat bahwa semua nilai signifikansi lebih besar dari 5% 
(0,05). Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa model regresi yang digunakan memenuhi 
persyaratan, yaitu tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana 
 Dalam penelitian ini, analisis regresi linier berganda diterapkan untuk mengukur sejauh 
mana variabel independen, yaitu Kinerja Pegawai (X), berpengaruh terhadap variabel 
dependen, yakni Kualitas Pelayanan (Y). Proses analisis dilakukan dengan menggunakan 
perangkat lunak SPSS versi 26. Hasil pengolahan data yang diperoleh dapat dilihat pada Tabel 
4 berikut: 

Tabel 4. Uji Regresi Linear Sederhana 

 
(Sumber : Data Primer Diolah, 2025) 
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Y= 12.194 + 0.692 X 
 Nilai konstanta positif sebesar 12.194 mengindikasikan bahwa meskipun tidak terjadi 
peningkatan dalam kinerja pegawai, kualitas pelayanan Mobile JKN tetap mengalami 
peningkatan sebesar 12.194. Sementara itu, koefisien regresi sebesar 0.692 menunjukkan 
bahwa setiap peningkatan kinerja pegawai sebesar 1% akan berkontribusi terhadap peningkatan 
kualitas pelayanan Mobile JKN sebesar 69.2%, mencerminkan hubungan positif dan signifikan 
antara kedua variabel tersebut. 
 
Pengujian Hipotesis 
 Berdasarkan hasil analisis mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat 
kepatuhan, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 dengan koefisien regresi sebesar 0,692. 
Karena nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis nol (H₀) ditolak dan hipotesis 
alternatif (H₁) diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa kinerja pegawai berkontribusi 
secara positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan melalui aplikasi Mobile JKN kepada 
peserta BPJS Kesehatan di Kantor Cabang Denpasar. Dengan kata lain, semakin baik kinerja 
pegawai, maka kualitas layanan yang diterima peserta juga semakin meningkat. 
 
Hasil Uji Koefesien Determinasi (R2) 
 Koefisien determinasi merupakan hasil dari pengkuadratan koefisien korelasi (R) yang 
dinyatakan dalam persentase untuk mengukur seberapa besar variabel independen mampu 
menjelaskan variabel dependen dalam sebuah model regresi. Rumus yang digunakan dalam 
perhitungannya adalah D=(R2×100%)D = (R^2 \times 100\%). Berdasarkan data yang tercantum 
dalam Tabel 4, nilai koefisien korelasi (R) diperoleh sebesar 0,732. Dengan demikian, nilai 
koefisien determinasi dapat dihitung sebagai berikut: 
D = (R2 x 100%) 
D = ((0,732)2 x 100%) = 0,536 x 100%  
D = 53,6% 
 
Pembahasan Analisis Hasil Temuan  

Penelitian ini dilaksanakan selama periode Oktober 2024 hingga Februari 2025 di Kantor 
BPJS Kesehatan Cabang Denpasar. Dengan jumlah pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota 
Denpasar yang mencapai 378.394 orang pada tahun 2024, penelitian ini menentukan ukuran 
sampel menggunakan metode simple random sampling. Metode ini memungkinkan setiap 
anggota populasi memiliki kesempatan yang sama untuk terpilih, dan dalam penelitian ini, 
sebanyak 100 responden dipilih sebagai sampel untuk dianalisis. 

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa persepsi responden terhadap kinerja pegawai di 
Kantor BPJS Kesehatan Cabang Denpasar menunjukkan adanya variasi dalam indikator yang 
diukur. Indikator kuantitas memperoleh nilai rata-rata terendah, yaitu 3,81, dibandingkan 
dengan indikator lainnya. Hal ini mengindikasikan perlunya peningkatan dalam penyelesaian 
tugas serta tanggung jawab pegawai agar target yang telah ditentukan dapat tercapai secara 
optimal. Dengan perbaikan dalam aspek ini, diharapkan pelayanan dapat diberikan lebih efisien 
dan menyeluruh kepada peserta JKN yang menggunakan aplikasi Mobile JKN. 

Kualitas pelayanan yang diberikan melalui aplikasi Mobile JKN secara umum 
dikategorikan baik, dengan indikator empati memperoleh skor rata-rata tertinggi, yaitu 4,08. 
Hal ini menunjukkan bahwa pengguna aplikasi merasa terbantu dengan kemudahan akses 
informasi serta pelayanan yang cepat. Namun, indikator daya tanggap memiliki skor terendah 
sebesar 3,87, meskipun masih berada dalam kategori baik. Hasil ini mencerminkan bahwa 
meskipun aplikasi Mobile JKN telah memberikan kemudahan dalam mendapatkan layanan, 
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masih diperlukan peningkatan dalam responsivitas layanan agar kebutuhan peserta BPJS 
Kesehatan dapat lebih terpenuhi secara optimal. 
 
Pengaruh Kinerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan 
 Kinerja pegawai mencerminkan hasil kerja individu yang diukur berdasarkan kualitas 
serta kuantitas pencapaian dalam menjalankan tanggung jawab dan tugas pokok yang 
diberikan. Berdasarkan data yang diperoleh, kinerja pegawai terbukti memiliki pengaruh positif 
terhadap kualitas pelayanan. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa sebesar 53,6% 
peningkatan kualitas pelayanan dalam aplikasi Mobile JKN dipengaruhi oleh variasi kinerja 
pegawai. Sementara itu, sebesar 46,4% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian 
ini, seperti budaya organisasi, ketersediaan sarana dan prasarana, gaya kepemimpinan, serta 
variabel eksternal lainnya. 

Uji normalitas yang dilakukan menunjukkan bahwa nilai Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 
0,110, yang berarti data memenuhi syarat normalitas. Analisis regresi linier sederhana 
menghasilkan persamaan regresi Y = 12.194 + 0.692X, dengan korelasi sebesar 0,732. Hasil uji 
regresi mengindikasikan bahwa setiap peningkatan 1% dalam kualitas pelayanan berkontribusi 
pada peningkatan kepatuhan sebesar 69,2%. Selain itu, hasil uji-T menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepatuhan, dengan nilai t-hitung 
sebesar 10,637 yang lebih besar dibandingkan t-tabel 1,664, serta nilai signifikansi sebesar 
0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, dapat disimpulkan bahwa kinerja pegawai 
memiliki dampak yang signifikan terhadap kualitas pelayanan dalam aplikasi Mobile JKN, 
dengan hasil keseluruhan yang dikategorikan baik. Temuan ini menunjukkan bahwa teori kinerja 
pegawai menurut Robbins (2006) serta teori kualitas pelayanan berdasarkan Parasuraman 
(1988), sebagaimana dikutip dalam jurnal Steven Darwin (2014), telah diterapkan secara efektif 
dalam meningkatkan kualitas layanan yang diberikan melalui aplikasi Mobile JKN. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja pegawai BPJS Kesehatan Cabang Denpasar 
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan dalam aplikasi Mobile JKN. 
Analisis regresi linear mengungkapkan bahwa nilai beta sebesar 12.194, sedangkan uji t-test 
menghasilkan t-hitung sebesar 10.637 yang melebihi t-tabel 1.664 dengan tingkat signifikansi 
0,000 < 0,05. Dengan demikian, hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (H1) diterima, 
menegaskan bahwa peningkatan kinerja pegawai berperan besar dalam meningkatkan kualitas 
layanan aplikasi Mobile JKN bagi peserta BPJS Kesehatan di Cabang Denpasar. 

Lebih lanjut, pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan dalam aplikasi 
Mobile JKN tercatat sebesar 53,6%, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai R square sebesar 0,536 
dalam analisis regresi linear. Sementara itu, sebanyak 46,4% faktor lain turut memengaruhi 
kualitas pelayanan, termasuk aspek budaya organisasi, ketersediaan sarana dan prasarana, gaya 
kepemimpinan, serta faktor eksternal lainnya yang tidak dikaji dalam penelitian ini. Hal ini 
menunjukkan bahwa meskipun kinerja pegawai memiliki pengaruh yang dominan, terdapat 
faktor lain yang turut berkontribusi terhadap kualitas layanan yang diberikan kepada peserta. 

Secara umum, kinerja pegawai di BPJS Kesehatan Cabang Denpasar tergolong baik, 
dengan nilai rata-rata keseluruhan sebesar 3,87. Indikator kualitas mendapatkan skor tertinggi, 
yakni 3,95, yang menunjukkan bahwa pegawai telah menjalankan tugasnya dengan cukup 
optimal. Sementara itu, kualitas layanan aplikasi Mobile JKN juga dinilai baik, dengan skor 
tertinggi sebesar 4,08 pada aspek kemudahan akses informasi bagi peserta. Namun, aspek 
penanganan keluhan serta penerimaan kritik dari pengguna memiliki skor terendah, yakni 3,78, 
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yang mengindikasikan bahwa masih terdapat ruang untuk perbaikan dalam meningkatkan 
responsivitas layanan terhadap umpan balik pengguna. 
 
Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, beberapa saran diajukan untuk BPJS Kesehatan Cabang 
Denpasar. Hasil kuesioner menunjukkan bahwa indikator kuantitas dalam kinerja pegawai 
memiliki nilai rata-rata terendah dibandingkan indikator lainnya. Oleh karena itu, BPJS 
Kesehatan Cabang Denpasar dapat meningkatkan kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN dengan 
beberapa langkah perbaikan. Pertama, meningkatkan kapasitas teknis aplikasi melalui 
pembaruan sistem secara berkala untuk mengurangi gangguan teknis serta memastikan pegawai 
lebih responsif dalam menangani keluhan pengguna.  

Kedua, melakukan sosialisasi dan edukasi kepada peserta BPJS Kesehatan mengenai 
penggunaan aplikasi secara optimal melalui pelatihan online atau kampanye informasi di media 
sosial dan fasilitas kesehatan. Selain itu, evaluasi rutin terhadap aplikasi Mobile JKN juga perlu 
dilakukan untuk mengukur efektivitas layanan berdasarkan kepuasan pengguna, kecepatan 
layanan, dan tingkat keberhasilan penyelesaian keluhan. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar faktor-faktor lain yang dapat 
memengaruhi kualitas pelayanan aplikasi Mobile JKN turut diteliti. Penelitian ini hanya berfokus 
pada pengaruh kinerja pegawai, sehingga variabel seperti budaya organisasi, sarana dan 
prasarana, serta gaya kepemimpinan dapat ditambahkan guna memberikan hasil penelitian 
yang lebih mendalam dan komprehensif. 
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