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Abstrak— BPJS Ketenagakerjaan telah menghadirkan layanan
digital melalui aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) sejak tahun
2021 untuk mempermudah akses jaminan sosial tenaga kerja
tanpa harus datang ke kantor. Namun, dalam kurun waktu
2022 hingga 2024, terjadi penurunan rating pengguna.
Penurunan ini diduga disebabkan oleh berbagai permasalahan
layanan seperti kegagalan login, verifikasi OTP dan biometrik
yang sering gagal, lambatnya proses loading, serta aplikasi yang
sering tertutup secara tiba-tiba setelah pembaruan. Kondisi ini
berdampak pada tingkat kepuasan pengguna dan efektivitas
layanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas
layanan JMO berdasarkan kepuasan pengguna menggunakan
metode E-Servqual yang terdiri dari tujuh dimensi: Efficiency,
Fulfillment, Reliability, Responsiveness, Compensation,
Privacy, dan Contact. Penelitian dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner Skala Likert kepada pengguna JMO
Mobile di BPJS Ketenagakerjaan Kota Surabaya, lalu dianalisis
menggunakan uji validitas, reliabilitas, serta analisis GAP dan
Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan rekomendasi perbaikan untuk
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pengguna JMO
Mobile.

Kata Kunci: Jamsostek Mobile, BPJS Ketenagakerjaan, E-
Servqual, Importance Performance Analysis, Kepuasan
Pengguna.

L PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi di era digital telah
mendorong transformasi layanan publik menuju sistem
berbasis digital guna meningkatkan efisiensi, kemudahan
akses, dan kualitas pelayanan kepada masyarakat.
Pemerintah melalui BPJS Ketenagakerjaan merespons
perkembangan ini dengan menghadirkan aplikasi Jamsostek
Mobile (JMO) sejak tahun 2021 sebagai sarana pelayanan
jaminan sosial tenaga kerja secara daring, sehingga peserta
tidak perlu datang langsung ke kantor. Aplikasi JMO
menyediakan berbagai layanan seperti klaim dan informasi
Jaminan Hari Tua (JHT), Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK),
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Jaminan Pensiun (JP), serta layanan pengaduan dan informasi
kepesertaan sebagai bagian dari upaya transformasi digital
layanan publik (Maharani dkk., 2022).

jumiah Pengguna per Tahun
alim
175000
150000
: 175000

£ 100000

1ah

2023
Thie

GAMBAR 1. 1
(GRAFIK DATA PENGGUNA JMO)

Berdasarkan data dari jumlah pengguna aplikasi
Jamsostek Mobile (JMO) BPJS Ketenagakerjaan Kota
Surabaya selama tiga tahun terakhir yaitu tahun 2022 hingga
tahun 2024 mengalami perubahan jumlah pengguna dari
tahun ke tahun. Pada tahun 2022 jumlah pengguna tercatat
sebanyak 157.336 pengguna, kemudiaan mengalami
peningkatan signifikan pada tahun 2023 yang mencapai
181.170 pengguna dan pada tahun 2024 jumlah pengguna
mengalami penurunan drastis menjadi 129.266 pengguna.
Penurunan ini dapat menjadi tolak ukur adanya kendala yang
dihadapi pengguna. Berdasarkan wawancara pihak layanan
dan observasi terkait penambahan fitur-fitur yang baru masih
belum bisa dipahami oleh masyarakat khususnya tenaga
kerja. Beberapa masalah tersebut antara lain masalah terkait
proses login sering gagal, verifikasi email untuk
mendapatkan nomor one time password (OTP) sering tidak
masuk, verifikasi biometriksering gagal, Lambatnya proses
loading data dan aplikasi tiba-tiba tertutup setelah melakukan
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pembaharuan. Alat ukur yang digunakan untuk mendukung
penelitian ini adalah E-Servqual sebagai alat ukur efektif
untuk mengukur kualitas layanan digital dan berfokus pada
persepsi dan harapan pengguna layanan JMO Mobile.
Metode E-Servqual merupakan pengembangan dari model
Service Quality, yang digunakan untuk mengukur kualitas
layanan digital. Penelitian ini melakukan analisis e-servqual
pada 7 dimensi yaitu efisien (Efficiency), Janji layanan

(Fulfillment), Keandalan (Reliability), daya tanggap
(responsivenes), Privasi (Privacy), Kompensasi
(Compensation), dan kontak (Contact) (Anastasya

dkk,.2024). Serta Importance Performance Analysis (IPA)
merupakan suatu metode yang digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan pengguna terhadap suatu layanan dengan
membandingkan antara tingkat kepentingan (Importance)
dan kinerja (performance) dari berbagai atribut layanan atau
fitur. Hasil dari Importance Performance Analisis inni adalah
memiliki 4 kategori yaitu Prioritas Utama (Concentrate Here)
kompenen penting yang harus dilakukan perbaikan,
Pertahankan Prestasi (Keep Up The Good Work) kompenen
yang sangat penting dan harus diperhankan, Prioritas Rendah
(Low Priority) Kompenen yang terdapat prioritas rendah
dalam atribut tersebut dan berlebihan, (Possible Overkill)
Komponen yang dianggap kurang penting, namun
mendapatkan penilaian kerja yang tinggi (Anwarudin dkk.,
2022). Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan
diatas, peneliti akan melakukan analisis terhadap kepuasan
layanan pada aplikasi mobile JMO untuk mengetahui
kepuasan pengguna dengan mengkombinasikan E-Servqual
dan Importance Performance Analysis untuk menghasilkan
informasi yang terintegrasi tentang dimensi-dimensi apa saja
yang paling berpangaruh pada kepuasan pengguna.

II. KAJIAN TEORI

Pada September 2021, Jamsostek Mobile (JMO)
diciptakan sebagai hasil penerapan BPJamsostek sebagai
fitur layanan informasi polis BPJS Ketenagakerjaan. Layanan
ini menangani pengaduan dan inkonsistensi terkait jumlah
pegawai yang dapat diakses secara digital, total gaji, dan
kapasitas kepesertaan. Pengajuan dan pelacakan klaim
Jaminan Hari Tua (JHT), informasi saldo JHT, dan pengajuan
dan pelacakan klaim Jaminan Pensiun (JP) merupakan fitur-
fitur yang dikendalikan oleh JMO (Tinaliah dkk., 2022).

Berikut beberapa deskripsi dari masing-masing layanan yang

ada pada aplikasi JMO:
1. Pengajuan dan pelacak klaim JHT
2. Cek Saldo
3. Kartu digital
4. Informasi Program
5. Pengaduaan
6. Mitra Layanan
7. Berita terkait Jamsostek

a. E-Service Quality
E-Servqual merupakan pengukuran kualitas layanan yang
ditawarkan kepada konsumen, E-Servqual
mempertimbangkan tujuh dimensi. tujuh dimensi tersebut
membentuk core service evaluation dan service recovery
evaluation. Terdapat 4 dimensi ut ama, yakni efisiensi
(efficiency), pemenuhan (Fulfillment), keandalan
(Reliability) dana privasi (privacy) Ini dapat digunakan
untuk mengukur seberapa puas pelanggan dengan
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pengalaman mereka, dan yang merupakan skala utama E-
Servqual. Sementara itu, ada tiga dimensi lain yaitu
kemampuan merespon (responsiveness), kompensasi
(compensation), dan kontak (contact merupakan skala
recovery E-Servqual (Maharani dkk., 2023).

-----

GAMBAR 2.1
(Model E-Servqualimportance Performance Analysis )

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode
yang mengambarkan presepsi pelanggan terhadap tingkat
kepentingan (Importance) aspek pelayanan dengan presepsi
pelanggan terhadap kinerja (performance) dari aspek layanan
untuk mengidentifikasi layanan yang perlu ditingkatkan (G.
E. Deo dkk., 2017).

Sangat Penting

Concentrate These Keep Up The Good Work
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GAMBAR 2.2
(DIAGRAM KARTESIUS)
SUMBER : (KHOIRIYAH, 2025)

c. Kerangaka Berpikir

Kerangka pikir merupakan suatu keterikatan yan disusun
berdasarkan teori-teori yang telah diajukkan dan hasil
penelitiaan yang relevan dalam memberikan jawaban
sementara untuk penelitiaan. Kerangka pikir suatu gambaran
konseptual yang menjelaskan ubungan antara variable dalam
penelitiaan (Anastasya dkk,. 2024)
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GAMBAR 2.3

(KERANGKA PIKIR)
SUMBER : (KHOIRIYAH DKK., 2025).

III METODE

Pada Penelitiaan ini dilakukan dengan pendekatan kuantitatif.
Tujuan peneliti bermaksud untuk menentukkan kepuasan
pengguna pada aplikasi Mobile JMO dan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pengguna mobile JMO. Pada
pendekatan kuantitatif, metode untuk mengumpulkan dan
menganalisis data serta perangkat lunak yang diperlukan
dalam penelitian ini.

GAMBAR 3. 1
(TAHAPAN PENELITIAAN)

a. Menentukkan Indikator Kuesioner

Kod
e

Dimensi Indikator Referensi

(Manajemen

Kemudahan et al., 2024)

akses Mobile
JMO dimana
saja

El
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aplikasi JIMO
berjalan cepat
Kemudahan
E4 | penggunaan
Fitur
Kemudahan
E5 | pada proses
transaksi
Mobile IMO
memuat
halamannya
dengan Cepat
Mobile IMO
E7 | mudah untuk
digunakan
Mobile IMO
memberikan
layanan sesuai
dengan
ekspetasi
pengguna.
Fitur layanan
sesuai dengan
deskripsi
aplikasi
Mobile IMO
dalam
melakukan
proses
administrasi,
sesuai dengan
waktu yang
ditetapkan
Mobile IMO
R1 | dapat diakses
24 jam
Mobile IMO
memberikan
pelayanan

R2 | kepada
pengguna
dengan tepat
waktu.
Sistem aplikasi
IMO bekerja
dengan baik
R3 | dan akurat
sesuai
kebutuhan

pengguna.
Mobile IMO

(Manajemen
et al., 2024)

E6

(Kurniawan
dkk., 2022)

F1

F2
Fulfillment

F3

(Manajemen
et al., 2024)

Reliability

(Manajemen

Efficiency

E2

Kemudahan
melakukan
proses login,
verifikasi
email tanpa
kendala

E3

Proses
verifikasi
biometrik pada

(Arisoemary
oetal.,
2022)

Privacy

P1

dapat menjaga
keamanan
akun dan data
pribadi
pengguna.

et al., 2024)

P2

Mobile IMO
tidak
memberikan
informasi data

(Kurniawan
dkk., 2022)
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pribadi
pengguna.

P3

Mobile IMO
melindungi
informasi
terkait saldo
JHT
Pengguna..

Responsivenes
s

RE1

Mobile IMO
memproses
layanan
dengan cepat.

(Kurniawan
dkk., 2022)

RE2

Mobile IMO
menangani
masalah
dengan cepat.

RE3

Ketika terjadi
masalah. pihak
mobile IMO
memberikan
informasi atau
pemberitahuaa
n kepada
pengguna.

(Arisoemary
oetal.,
2022)

Compensation

Cl

Mobile IMO
memberikan
kompensasi
Ketika
mengalami
kendala.

C2

Mobile IMO
memberikan
kompensasi
ketika proses
klaim atau
layanan tidak
berjalan tepat
waktu.

(Arisoemary
oetal.,
2022)

Contact

CO1

Mobile IMO
menyediakan
nomor telepon
dan media
sosial yang
dapat
dihubungi
untuk
memudahkan
interaksi
pengguna.

CO2

Mobile IMO
memiliki
layanan bagi
pengguna
Yang tersedia
secara online.

CO3

Mobile IMO
menawarkan
Kemampuan
untuk
berbicara
langsung

(Manajemen
et al., 2024)

dengan
layanan
pelanggan saat
pengguna
mengalami
masalah.

b. Populasi dan Sampel Penelitiaan

Populasi yang digunakan dalam penelitiaan ini
adalah pengguna aplikasi Mobile JMO Kota surabaya.
Kemudiaan untuk sampel dari penelitiaan ini merupakan
tenaga kerja yang dimana menjadi karakteristik untuk
dijadikan sebagai fokus penelitiaan. Sampel merupakan
karakteristik yang dipunyai oleh populasi dan memiliki sifat-
sifat yang sama dari objek populasi. . Pengambilan sampel
pada penelitiaan ini menggunakan non-probability sampling
karena tidak semua anggota populasi memiliki kesempatan
yang sama untuk dipilih sebagai sampel. Kriteria
pengambilan sampel secara purposive dimana responden
digunakan harus tenaga kerja yang menggunakan atau pernah
menggunakan Aplikasi JMO Mobile. Dalam penelitiaan ini
peneliti tidak mengetahuai jumlah populasi yang akan
diteliti, maka peneliti menggunakan rumus lemeshow untuk
mengetahui ukuran sampel dalam penelitiaan. Berikut
merupakan rumus lemeshow (Caniago & Rustanto, 2022):

_ ZZp(1—-p) (3.1)
=—Q0
(1,96)%(0,5)(1 —0,5)
(0,1)?

n =964
Keterangan :
n = Jumlah Sampel
z = Skor z pada kepercayaan 95% = 1,96
p = Maksimal estimasi = 0,5
d = alpha 10%
Berdasarkan rumus tersebut datpat ditentukan bahwa jumlah
minimal sampel yang dibutuhkan adalah 96.04 atau 96
responden .

L. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengumpulan dan pengolahan data merupakan tahapan
penting dan mendukung analisis manajemen layanan yang
dilakukan. Dikumpulkan melalui metode observasi dan
penyebaran kuisioner untuk memperoleh informasi yang
relevan terhadap kepuasan layanan pada aplikasi JMO.
Setelah data terkumpul, proses pengolahan dilakukan
mendistrisusikan ~ daftar pertanyaan tertulsis melalaui
kuisioner kepada sejumlah orang yang telah dipilih untuk
memperoleh informasi yang sesuai dengan fokus penelitiaan.
Pengolahan data menggunakan IBM SPSS Statistics untuk
proses pengolahan data mentah menjadi informasi yang
signifikan melalui analisis stastistik.

4.1 Identitas Responden
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Jumlah

M Laki-Laki ™ Perempuan

GAMBAR 4. 1
(JENIS KELAMIN)

Pada gambar IV.1 diatas merupakan karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin. Dari 105 responden
yang berpartisipasi dalam penelitiaan ini, jenis kelamin
Perempuan sebanyak 53 orang dan jenis kelamin laki-laki
sebanyak 52 orang.

4.2. Umur
Jumlah
G A%
B 19 Tahun M 20 - 30 Tahun m31- 40 Tahun

41 - 50 Tahun ® > 50 Tahun

Dapat disimpulkan bahwa pengguna aplikasi Mobile JIMO
sebagian besar berusia 19-40 tahun, pada usia ini cenderung
sudah terbiasa dengan teknologi sehingga lebih mudah
menggunakan aplikasi Mobile JMO. Sementara jumlah
responden yang berusia 41-55 tahun relatif sedikit. Hal ini
menunjukkan bahwa penguna pada wusia tersebut
kemungkinan masih belum familiar atau belum sepenuhnya
mahir menggunakan aplikasi digital seperti Mobile JIMO.
4.3. Pekerjaan

Jumlah

M Operator
Buruh Pabrik
M Customer Service

H Teller
M Buruh
B Monitoring
GAMBAR 4.3
(JENIS PEKERJAAN)

Gambar 4.3 menujukkan Sebagian besar responden
bekerja sebagai Karyawan swasta, ddengan jumlah 44 orang
(44%), pekerjaan sebagai admin operator jumlahnya sama
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yaitu 15 orang (15%), pekerjaan sebagai buruh pabrik 9 orang
(9%), Pekerjaan sebagai Customer service sebanyak 7 orang
(7%), Pekerjaan sebagai Teller sebanyak 7 orang (6%),
pekerjaan sebagai Buruh 2 orang (2%), sementara itu
beberapa pekerjaan seperti Monitoring, Teknisi lapangan,
Teknisi Pabrik, Engginering, Operator Produksi sebanyak 1
Orang (1%).

4.4. Uji Validitas
TABEL 4.1
(Hasil Uji Validitas Presepsi)
Variabel Kod R R Keterang
e Hitung | Tab an
el
Efficiency E1 | 0,44477 | 0,19 Valid
(X1) 2
E2 | 0,63397 | 0,19 Valid
2
E3 | 0,43546 | 0,19 Valid
5 2
E4 | 0,55590 | 0,19 Valid
7 2
E5 0,65645 0,19 Valid
6 2
E6 0,52341 0,19 Valid
5 2
E7 0,55449 0,19 Valid
5 2
Fulfilment F1 0,59034 | 0,19 Valid
(X2) 2 2
F2 0,57498 | 0,19 Valid
6 2
F3 0,55391 0,19 Valid
3 2
Reliability R1 | 0,56818 | 0,19 Valid
(X3) 5 2
R2 0,58322 0,19 Valid
8 2
R3 0,58966 | 0,19 Valid
6 2
Privasy (X4) P1 0,52667 | 0,19 Valid
6 2
P2 0,52501 0,19 Valid
2
P3 0,55526 | 0,19 Valid
2
Responsivene | RE1 | 0,50959 | 0,19 Valid
ss (X5) 5 2
RE2 | 0,57497 | 0,19 Valid
3 2
RE3 | 0,52452 | 0,19 Valid
3 2
Compensasi C1 0,48162 | 0,19 Valid
(X6) 2 2
Cc2 0,50790 | 0,19 Valid
7 2
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Contact (X7) CO | 0,52176 | 0,19 Valid
1 5 2

CO | 0,65543 | 0,19 Valid
2 4 2

cO 0,56412 0,19 Valid
3 7 2

Contact (X7) | CO1 | 0,56151 | 0,19 Valid
4 2

CO2 | 0,3316 0,19 Valid
2

CO3 | 0,36581 | 0,19 Valid
5 2

Berdasarkan uji validitas dari table 4.2, diketahui
bahwa semua indikator variable penelitian yang digunakan
adalah valid karena masing-masing indikator memiliki r
hitung > r tabel, dengan nilai r table sebesar 0,192.

TABEL 4. 2
(Hasil Uji Validitas Harapan)
Variabel Kod R R Keteranga
e Hitung | Tab n
el
Efficiency (X1) | E1 | 0,26888 | 0,19 Valid
2
E2 | 0,36938 | 0,19 Valid
8 2
E3 | 0,51968 | 0,19 Valid
4 2
E4 | 0,51586 | 0,19 Valid
2 2
E5 | 0,45853 | 0,19 Valid
7 2
E6 0,49155 | 0,19 Valid
2 2
E7 | 0,54127 | 0,19 Valid
2 2
Fulfilment (X2) | F1 | 0,52691 | 0,19 Valid
2 2
F2 | 0,52885 | 0,19 Valid
7 2
F3 | 0,57181 | 0,19 Valid
2
Reliability (X3) | R1 | 0,44112 | 0,19 Valid
1 2
R2 | 0,57948 | 0,19 Valid
9 2
R3 | 0,51730 | 0,19 Valid
8 2
Privasy (X4) P1 | 0,39449 | 0,19 Valid
1 2
P2 | 0,54177 | 0,19 Valid
5 2
P3 | 0,41841 | 0,19 Valid
9 2
Responsivene | RE1 | 0,47135 | 0,19 Valid
ss (X5) 8 2
RE2 | 0,56352 | 0,19 Valid
2
RE3 | 0,59869 | 0,19 Valid
1 2
Compensasi C1 | 0,50716 | 0,19 Valid
(X6) 6 2
C2 | 0,56248 | 0,19 Valid
4 2

Berdasarkan uji validitas dari table 4.3, diketahui
bahwa semua indikator variable penelitian yang digunakan
adalah valid karena masing-masing indikator memiliki r
hitung > r tabel, dengan nilai r table sebesar 0,192.

4.5 . Uji Reliabilitas

Uji Validitas ini untuk mengevaluasi konsistensi
responden Nilai Cronbach’s Alpha dapat digunakan untuk
menilai reliabilitas. Bila nilai o > 0,60 maka alat tes dianggap
reliabel (MSi dkk., 2020). Pengujian dari reliabilitas ini akan
diuraikan pada tabel berikut:

TABEL 4. 3

(Reliabilitas Presepsi)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha M of ltems

400 24

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang ditujukkan
pada tabel Reliability Statistics, diperoleh nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,900 dengan jumlah 24 item pernyataan.

TABEL 4. 4

(Reliabilitas Harapan)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha [ of ltems

865 24

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang ditujukkan
pada tabel Reliability Statistics, diperoleh nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,865 dengan jumlah 24 item pernyataan.

4.6. Menghitung rata-rata E-Servqual

Pada bagian ini menjelaskan mengenai perhitungan rata-rata
dari keseluruhan hasil rata-rata hasil kuesioner menghitung
nilai komparasi (GAP) yang sesuai dengan metode E-
Servqual.

TABEL 4.5
(rata-rata E-Servqual)
Kode | Pertanyaan Rata-rata
Presepsi Harapan

El Kemudahan akses 2,20 4,06

Mobile JIMO dimana

saja
E2 Ke Kemudahan 1,98 4,26

melakukan proses
login, verifikasi
email tanpa kendala
mudahan akses
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Mobile JMO dimana pemberitahuaan
saja kepada pengguna.
E3 Proses verifikasi 2,00 4,01 Cl Mobile JIMO 2,13 4,17
biometrik pada memberikan
aplikasi JMO kompensasi Ketika
berjalan cepat mengalami kendala.
E4 Kemudahan 2,48 3,98 C2 Mobile JIMO 2,14 4,11
penggunaan Fitur memberikan
E5 Kemudahan pada 2,21 4,03 kompensasi ketika
proses transaksi proses klaim atau
E6 Mobile IMO 2,15 4,16 layanan tidak
memuat halamannya berjalan tepat waktu
dengan Cepat CO1 | Mobile IMO 1,98 4,29
E7 Mobile JIMO mudah 2,26 4,16 menyediakan nomor
untuk digunakan telepon dan media
F1 Mobile IMO 2,14 4,11 sosial yang dapat
memberikan layanan dihubungi untuk
sesuai dengan memudahkan
ekspetasi pengguna interaksi pengguna
F2 Fitur layanan sesuai 2,30 4,29 CO2 | Mobile IMO 2,09 4,28
dengan deskripsi memiliki layanan
aplikasi bagi pengguna Yang
F3 Mobile ]IMO dalam 2,19 4,03 tersedia secara online
melakukan proses CO3 | Mobile IMO 2,13 4,31
administrasi, sesuai menawarkan
dengan waktu yang Kemampuan untuk
ditetapkan berbicara langsung
R1 Mobile JMO dapat 2,26 4,25 dengan layanan
diakses 24 jam pelanggan saat
R2 Mobile IMO 2,14 4,03 pengguna mengalami
memberikan masalah
pelayanan kepada
pengguna dengan TABEL 4.6
tepat waktu (Perhitungan nilai GAP E-Servqual )
R3 Sistem aplikasi IMO 2,22 4,05 Kod | Pertanyaan Rata-rata GA | Ran
bekerja dengan baik e Preseps | Harapa P k
dan akurat sesuai i n
kebutuhan pengguna El Kemudahan 2,20 4,06 - 20
P1 Mobile JMO dapat 2,21 4,27 akses Mobile 1,86
menjaga keamanan JMO dimana
akun dan data saja
pribadi pengguna. E2 Ke 1,98 4,26 - 2
P2 Mobile JMO tidak 2,11 4,29 Kemudahan 2,28
memberikan melakukan
informasi data proses login,
pribadi pengguna. verifikasi
P3 Mobile JIMO 2,13 4,19 email tanpa
melindungi kendala
informasi terkait mudahan
saldo JHT Pengguna. akses Mobile
RE! | Mobile JMO 2,14 4,10 JMO dimana
memproses layanan saja
dengan cepat. E3 Proses 2,00 4,01 - 10
RE2 | Mobile IMO 2,13 4,10 verifikasi 2,01
menangani masalah biometrik
dengan cepat. pada aplikasi
RE3 | Ketika terjadi 2,03 4,08 JMO berjalan
masalah. pihak cepat
mobile IMO E4 Kemudahan 2,48 3,98 -1,5 24
memberikan penggunaan
informasi atau Fitur
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E5

Kemudahan
pada proses
transaksi

221

4,03

1,82

23

E6

Mobile IMO
memuat
halamannya
dengan Cepat

2,15

4,16

2,01

11

E7

Mobile IMO
mudah untuk
digunakan

2,26

4,16

-1,9

18

Rata-Rata

2,18

4,09

F1

Mobile IMO
memberikan
layanan sesuai
dengan
ekspetasi

pengguna

2,14

4,11

1,97

14

F2

Fitur layanan
sesuai dengan
deskripsi
aplikasi

2,30

4,29

1,99

12

F3

Mobile IMO
dalam
melakukan
proses
administrasi,
sesuai dengan
waktu yang
ditetapkan

2,19

4,03

1,84

21

Rata-rata

2,21

4,14

R1

Mobile IMO
dapat diakses
24 jam

2,26

4,25

13

Mobile JIMO
memberikan
pelayanan
kepada
pengguna
dengan tepat
waktu

2,14

4,03

19

R3

Sistem
aplikasi JIMO
bekerja
dengan baik
dan akurat
sesuai
kebutuhan

pengguna

2,22

4,05

1,83

22

Rata-r:

ata

22

4,14

P1

Mobile IMO
dapat menjaga
keamanan
akun dan data
pribadi
pengguna.

221

4,27

2,06

P2

Mobile IMO
tidak
memberikan
informasi data
pribadi
pengguna.

2,11

4,29

2,18

P3

Mobile IMO
melindungi
informasi
terkait saldo
JHT
Pengguna.

2,13

4,19

2,06

Rata-r:

ata

2,15

425

2.1

RE1

Mobile IMO
memproses
layanan
dengan cepat.

2,14

4,10

1,96

17

RE2

Mobile JIMO
menangani
masalah
dengan cepat.

2,13

4,10

1,97

15

RE3

Ketika terjadi
masalah.
pihak mobile
IMO
memberikan
informasi atau
pemberitahua
an kepada
pengguna.

2,03

4,08

2,05

Rata-r:

ata

2,1

4,09

Cl

Mobile IMO
memberikan
kompensasi
Ketika
mengalami
kendala.

2,13

4,17

2,04

C2

Mobile IMO
memberikan
kompensasi
ketika proses
klaim atau
layanan tidak
berjalan tepat
waktu

2,14

4,11

1,97

16

Rata-r:

ata

2,1

4,14

COl

Mobile IMO
menyediakan
nomor telepon
dan media
sosial yang
dapat
dihubungi
untuk
memudahkan
interaksi
pengguna

1,98

4,29

CcO2

Mobile IMO
memiliki
layanan bagi
pengguna
Yang tersedia
secara online

2,09

428

2,19

CO3

Mobile JIMO
menawarkan
Kemampuan
untuk

2,13

4,31

2,18
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berbicara
langsung
dengan
layanan
pelanggan
saat pengguna
mengalami
masalah
Rata-rata 2,06 4,29 -2,23

Pada tabel diatas menjelaskan berdasarkan ranking GAP
dimensi nilai terbesar yaitu dimensi Contact (-2,23) sehingga
menjadi prioritas utama yang perlu diperbaiki. Sementara
dimensi dengan GAP terkecil yaitu Efficiency dan Fulfilment
dengan nilai (-1,93). Namun seluruh GAP bernilai negatif
maka keseluruhan kualitas layanan aplikasi Mobile JMO
belum memenuhi harapan pengguna dan masih memerlukan
Peningkatan disemua atribut layanan.
4.8 Perhitungan Kualitas Layanan

TABEL 4.7

(Kualitas Layanan)

N | Dimensi Prese | Harap | GA | Q=P/
0 psi an P H
Efficiency 2,18 4,09 - 0,53
1,9
3
Fulfilment 2,21 4,14 - 0,53
1,9
3
Reability 2,2 4,14 - 0,53
1,9
4
Privacy 2,15 4,25 -2,1 1 0,50
Responssiven | 2,1 4,09 - 0,51
€ess 1,9
9
Compensatio | 2,1 4,14 = 0,50
n 2,0
4
Contact 2,06 4,29 - 0,48
2,2
3
Rata-rata 2,14 4,16 - 0,51
2,0
2

Dapat dilihat pada tabel bahwa nilai Q = 0,51 hal ini
menunjukkan Q < 1 yang berarti kualitas layanan Mobile
JMO masih belum memenuhi harapan pengguna.
Dikarenakan presepsi layanan yang diterima pengguna masih
lebih rendah dibandingkan dengan tingkat harapan pengguna.

4.9. Analisis Diagram Kartesius
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Dlagram Kamesus

HUADRAN | NUADRAN 1
29 \,,“_ - -
< =t . I
. 7 :
i B Sy 4 —
? B
& 2 }:— )
: H AL
& £
&l
‘3
AUADEAN 11} KUADAAN IV
Presepsi
GAMBAR 4.4
(DIAGRAM KATESIUS)

Berdasarkan hasil analisis pada gambar diagram kartesius
menjelaskan bahwa:

a.

Kuadran I Prioritas Utama

Kuadran 1 merupakan bagian paling penting dalam
sebuah layanan, akan tetapi masih ada beberapa hal
yang masih perlu perbaikan atau Peningkatan
terhadap layanan yang masih dinilai kurang dari
harapan pengguna, dan menjadi prioritas utama
dalam perbaikan. Berdasarkan diagram kartesius
yang dilakukan menggunakan IPA, diketahui
terdapat  delapan  atribut = yaitu = E2,E6,
P2.P3,C1,C0O1,CO2, dan CO3.

Atribut E2 Mobile JMO pada Aplikasi Mobile ]IMO
pada proses login verikasi email, dapat
disimpulkanlkan bahwa pengguna menilai bahwa
proses verifikasi email pada Mobile JMO tidak
berjalan cepat. Sering kali kode verifikasi tidak
muncu, sehingga menghambat pengguna untuk
masuk ke dalam layanan Mobile JMO.

Kecepatan Mobile JMO memuat halaman, pada
atribut E6 pengguna merasa Mobile JMO tidak
memuat halaman dengan cepat. Tekadang loading
yang lama membuat pengguna harus menunggu,
sehingga menurunkan kenyamanan saat mengakses
layanan.

Atribut P2 Keamanan data pribadi pengguna,
penguna menilai bahwa sepenuhnya memberikan
rasa aman terkait informasi data pribadi.

Atribut P3 Mobile JMO melindungi informasi
terkait saldo mobile JMO, atribut ini menunjukkan
bahwa pengguna belum yakin terkait informasi
saldo mereka benar-benar dilindungi.

Atribut C1 Mobile J]MO memberikan kompensasi
Ketika mengalami kendala, pengguna merasa
bahwa mobile JMO belum memberikan kompensasi
apabila pengguna mengalami masalah pada layanan.
Atribut CO1 Mobile menyediakan nomor telepon
dan media sosial yang dapat dihubungi untuk
memudahkan interaksi pengguna, pengguna menilai
bahwa ketersediaan kontak seperti nomor telpon dan
media sosial masih belum memadai.

Atribut CO2 Mobile JMO memiliki layanan bagi
pengguna yang tersedia secara online, atribut ini
menunjukkan bahwa layanan online yang
disediakan oleh mobile JMO belum memberikan
pengalaman terbaik.

Atribut CO3  Mobile JMO  menawarkan
kemampuaan untuk berbicara langsung dengan
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layanan pelanggan saat pengguna mengalami
masalah. Namun mobile JMO belum berjalan
optimal dan masih dirasakan kurang membantu oleh
pengguna.

Kuadran II Pertahankan Prestasi

Kuadran II merupakan bagian yang diharapkan
bahwa kinerja aplikasi telah memenuhi harapan
pengguna, sehingga perlunya mempertahankan
kinerja yang telah diberikan oleh aplikasi dan
memiliki tingkatan yang sama antara kinerja dan
harapan pengguna. Diketahui terdapat empat atribut
yaitu E7,F2,R1 dan P1.

Atribut E7 memudahan pengunaan fitur pada
mobile JMO, pengguna merasa tampilan aplikasi
cukup jelas, sehinga memudahkan mereka dalam
mengakses berbagai layanan yang tersedia.

Pada Atribut F2 Fitur layanan sesuai dengan
ekspetasi penggunaa, pengguna menilai bahwa
layanan yang disediakan Mobile JMO sudah sesuai
dengan ekspetasi.

Atribut R1 Mobile JMO dapat diakses 24 jam,
Pengguna merasa Mobile JMO dapt diakses kapan
saja selama 24 jam.

Atribut P1 Mobile JMO dapt menjaga keamanan
akun dan data pribadi, pengguna merasa bahwa
Mobile JIMO mampu menjaga keamanan akun dan
data pribadi dengan baik.

Kuadran III Prioritas Redah

Kuadran III merupakan kebalikan dari kuadran II,
dimana pada kuadaran ini antara kinerja dan
harapaan pengguna memilkiki tingkat kepentingan
yang rendah, sehingga bukan sebuah prioritas bagi
pengguna. Pada kuadran ini terdapat tujuh atribut
yaitu E3,F1,R2,RE1,RE2,RE3, dan C2.

Atribut E3 Proses Verifikasi biometric biometrik
pada aplikasi JMO berjalan cepat, pengguna merasa
bahwa proses verifikasi biometrik pada aplikasi
Mobile JMO dinilai belum berjalan cepat, namun
pengguna juga tidak menganggap aspek ini sangat
penting.

Atribut F1 Mobile JMO memberikan layanan sesuai
dengan ekspetasi pengguna, pengguna menilai
bahwa beberapa layanan pada Mobile JMO belum
sepenuhnya sesuai dengan harapan, tetapi aspek ini
tidak dianggap terlalu penting

Atribut R2 Mobile JMO memberikan pelayanan
kepada pengguna dengan tepat waktu, yang
menunjukan bahwa ketepatan waktu dalam
memberikan pelayanan dinilai kurang optimal,
namun tingkat kepentingannya juga rendah di mata
pengguna.

Atribut RE1 Mobile JMO memproses layanan
dengan cepat, bahwa Mobile JMO belum
memproses layanan dengan cepat. Pengguna tidak
menilai atribut ini sebagi kebutuhan paling
mendesak sehingga kinerjanya termasuk prioritas
rendah.

Atribut RE2 Mobile JMO Mobile IMO menangani
masalah dengan cepat, pengguna merasa bahwa
Mobile JMO belum menangani masalah dengan
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cepat. Namun karena tingkat kepentingan aspek ini
rendah, perbaikan tidak harus dilakukan secara
segera.

f.  Atribut RE3 ketika terjadi masalah pihak mobile
JMO memberikan informasi atau pemberitahuan
kepada pengguna, menunjukkan bahwa pengguna
kurang mendapat informasi atau pemberitahuan
ketika terjadi kendala pada aplikasi. Meskipun
demikian, pengguna tidak menganggap atribut ini
yang paling penting sehingga tidak menjadi fokus
utama perbaikan.

g. Atribut C2 Mobile JMO memberikan kompensasi
Ketika proses klaim atau layanan tidak berjalan
tepat waktu, pengguna menilai aplikasi belum
memberikan kompensasi ketika proses klaim atau
layanan tidak berjalan tepat waktu. Tapi karena
tingkat kepentingannya rendah, atribut ini tetap
masuk ke prioritas rendah.

d. Kuadran IV Cenderung Berlebihan

Kuadran IV merupakan kuadran yang memiliki
tingkat kepentingan terhadap kinerja yang tinggi
dan tingkat kepentingan dari harapan pengguna
lebih rendah, sehingga dianggap berlebihan dan
dapat mengganggu dari prioritas utama dalam
meningkatkan kualitas layanan Mobile JMO.
Terdapat empat atribut pada kuadran ini yaitu
E1,E5,F3 dan R3.

a. Atribut E1 Kemudahan akses mobile JMO dimana
saja, Pengguna tidak menganggap atribut ini sebagai
hal yang paling penting, karena kemudahan akses
dianggap sebagai fitur dasar yang sudah seharusnya
tersedia pada aplikasi layanan digital.

b. Atribut E5 Kemudahan pada proses transaksi,
menurut pengguna tingkat kepentingannya tidak
setinggi atribut lain, sehingga dianggap tidak perlu
peningkatan lebih lanjut dalam waktu dekat.

c. Atribut F3 Mobile JMO dalam melakukan proses
administrasi, sesuai dengan waktu yang ditetapkan,
Meski kinerjanya sudah baik, pengguna tidak
menilai atribut ini sebagai prioritas utama, sechingga
perbaikan tambahan dianggap tidak terlalu
mendesak.

d. Atribut R3 sistem aplikasi bekerja dengan baik dan
akurat sesuai kebutuhan pengguna, Namun tingkat
kepentingannya tidak setinggi atribut lain dalam hal
peningkatan layanan, sehingga masuk dalam
kategori berlebihan.

i Analisis Kualitas
Layanan

Pada perhitungan kualitas layanan digunkan rumus

nilai presepsi atau kinerja dibagi dengan nilai harapan atau
kepentinggan pengguna. Jika nilai Q >1, maka kualitas
layanan dinyatakan baik. Hasil perhitungan kualitas layanan
didapatkan nilai rata-rata sebesar 0,51 dengan nilai gap -2,23.
Berdasarkan hasil tersebut, dapat dikatakan bahwa tingkat
kualitas layanan Mobile JMO dapat dikatakan belum baik
karena nilai rata-rata yang masih dibawah 1 dan nilai gap
yang masih menunjukkan nilai negatif. Berdasarkan hasil
perhitungan, nilai kualitas paling rendah hingga paling tinggi
yaitu dimensi Kontak (Contact) dengan nilai 0,48; dimensi
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privasi (privacy) dengan nilai 0,50; dimensi kompensasi
(Compensation) dengan nilai 0,50; dimensi daya tanggap

(responssivnes) dengan nilai
(effesiency) dengan nilai

0,51; dimensi efesiensi
0,53; dimensi pemenuhan

(fulfillment) dengan nilai 0,53; dimensi reabilitas (reability)
dengan nilai 0,53.

ii. Analisis
Performance analysis

Importance

Diagram kartesius IPA dibuat dengan membagi

menjadi empat kuadran dengan sumbu X dan sumbu Y,
dimana sumbu X merupakan rata-rata skor atribut variable
kinerja presepsi dan sumbu Y merupakan rata-rata skor
atribut variable kepentingan harapan.

a. Kuadran A (Prioritas Utama)

Kuadran A mempunyai tingkat kepentingan
yang tinggi namun pada kenyataannya kinerja
yang dirasakan pengguna masih rendah dan
belum memuaskan. Kuadran ini dianggap sebagi
faktor yang sangat penting, sehingga faktor-
faktor yang terdapat dalam kuadran ini bisa
menjadi prioritas utama perbaikan yang akan
dilakukan. Berdasarkan hasil perhitungan IPA,
terdapat delapan atribut yang berasal dari empat
dimensi berbeda yang muncul pada kuadran A.

TABEL 4.8
(Rekomendasi Kuadran A)

No Atribut Solusi

1 Kemudahan Perlu dilakukan perbaikan
melakukan proses | apabila proses login
login, verifikasi | verifikasi email tidak masuk,
email tanpa kendala | maka menyediakan pilihan
(E2) verifikasi Melalui SMS atau

WhatsApp agar pengguna
tidak kesulitan masuk ke
aplikasi.

2 Mobile JMO | Perlu dilakukan identifikasi
memuat performa aplikasi, aplikasi
halamannya dengan | Mobile JMO perlu dibuat
Cepat (E6) lebih ringan agar kinerja

server lebih ringan.

3 Mobile JMO tidak | Meningkatkan  keamanan
memberikan pribadi  pengguna, pihak
informasi data | IMO perlu memastikan
pribadi  pengguna | bahwa data pribadi
(P2) pengguna benar-benar aman

atau tidak.

4 Mobile JMO | Perlu Meningkatkan
melindungi keamanan sistem yang ketat,
informasi terkait | dengan memberikan
saldo JHT Pengguna | notifikasi jika ada aktivitas
(P3) mencurigakan serta

membatasi akses data.

5 Mobile JMO | Ketika pengguna mengalami
memberikan masalah  pada  aplikasi,
kompensasi Ketika | Mobile JMO sebaiknya
mengalami kendala | memberikan bentuk
(€1 kompensasi  yang jelas,

denganmemberikan prioritas
layanan atau bantuan lebih
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cepat, agar pengguna merasa
diperhatikan.

Mobile IMO
menyediakan nomor
telepon dan media
sosial yang dapat
dihubungi untuk
memudahkan
interaksi pengguna
(COol)

Perlu Menyediakan
informasi kontak layanan
yang dapat dihubungi
seperti nomor telepon dan
media sosial.

Mobile IMO
memiliki  layanan
bagi pengguna Yang
tersedia secara
online (CO2)

Perlu menyediakan layanan
online yang mudah diakses,
seperti fitur bantuan atau
live chat, agar pengguna bisa
mendapatkan solusi tanpa
harus datang langsung ke
kantor.

Mobile
menawarkan
Kemampuan untuk
berbicara langsung
dengan layanan
pelanggan saat
pengguna
mengalami masalah
(CO3)

IMO

Pengguna  perlu  diberi
kemudahan untuk berbicara
langsung dengan  pihak
layanan .

b. Kuadran B (Pertahankan Prestasi)
Kuadran B memiliki tingkat kepentingan dan
kinerja yang sama besarnya, sehingga
dianggap penting dan diharapkan pengguna.
Kuadran ini juga diaggap penting untuk terus
mempertahankan prestasi yang telah dicapai
Mobile JMO agar tidak menurun dan
mempengaruhi  kepuasan pengguna dan
kualitas layanan Mobile JMO. Bedasarkan
hasil perhitungan IPA , terdapat empat atribut
yang muncul pada kuadran B yaitu:
TABEL 5. 1
(Atribut Kuadran B)

Atribut

Mobile JMO mudah untuk digunakan (E7)

Fitur layanan sesuai dengan deskripsi aplikasi (F2)

Mobile JMO dapat diakses 24 jam (R1)

AN |[—

Mobile JMO dapat menjaga keamanan akun dan
data pribadi pengguna (P1)

c. Kuadran C (Prioritas Rendah )
Kuadran C berkebalikan dengan kuadran B,
dimana kuadran ini memiliki tingkat
kepentingan dan kinerja yang rendah. Faktor-
faktor yang berada dalam didalam kuadran ini
memiliki tingkat kepuasan yang rendah tetapi
tidak dianggap terlalu penting bagi pelanggan,
sehingga faktor ini tidak diprioritaskan oleh
Mobile JMO. Walaupun pada kuadran C
memiliki tingkat kepentingan kurang penting
bagi pengguna, tetapi pihak pengembang
aplikasi Mobile JMO harus memperhatikan serta
memperbaikinya.
TABEL 4.9
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(Rekomendasi Kuadran C)

No. | Atribut Solusi

1 Proses verifikasi | memperbaiki
biometrik pada | sistem verifikasi
aplikasi JMO | biometrik  agar
berjalan cepat (E3). | tidak lambat atau

gagal saat
digunakan.

2 Mobile JMO | Memastikan
memberikan bahwa  layanan
layanan sesuai | yang  diberikan
dengan  ekspetasi | sesuai dengan
pengguna (F1). yang dijanjikan

agar  pengguna
tidak merasa
kecewa.

3 Mobile JMO | Memastikan
memberikan layanan
pelayanan  kepada | diselesaikan tepat
pengguna  dengan | waktu agar
tepat waktu (R2). pengguna  tidak

menunggu terlalu
lama.

4 Mobile JIMO | Alur proses
memproses layanan | layanan perlu
dengan cepat (RE1). | disederhanakan

dan sistem
aplikasi
ditingkatkan agar
setiap  layanan
dapat  diproses
lebih cepat agar
pengguna  tidak
menunggu terlalu
lama.

5 Mobile JMO | Memastikan
menangani masalah | setiap  masalah
dengan cepat (RE2). | pengguna perlu

segera ditangani
agar tidak
berlarut-larut.

6 Ketika terjadi | memberikan
masalah. pihak | pemberitahuan
mobile JMO | kepada pengguna
memberikan saat terjadi
informasi atau | masalah atau
pemberitahuaan gangguan  pada
kepada  pengguna | layanan.

(RE3).

7 Mobile JMO | Memastikan
memberikan adanya
kompensasi  ketika | kompensasi yang
proses klaim atau | jelas jika layanan
layanan tidak | terlambat  pada
berjalan tepat waktu | proses klaim dan
(C2). layanan tidak

berjalan tepat
waktu agar
pengguna merasa
diperhatikan.
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d. Kuadran D (Cenderung Berlebihan )

Kuadran D memiliki tingkat kepentingan
yang rendah tetapi memiliki kinerja yang tinggi
sehingga dianggap berlebihan. Aplikasi Mobile
JMO dapat mengurangi peningkatan kualitas
atribut yang terdapat pada kuadran ini dan dapat
mengalihkannya kepada kuadaran A yang lebih
diprioritaskan perbaikan kualitas layanannya.
Berdasarkan hasil perhitungan IPA terdapat
empat atribut yang berasal dari tiga dimensi
berbeda yang muncul pada kuadran D ini, yaitu:

TABEL 5.2
(Atribut Kuadran D)
No Atribut
I. Kemudahan akses Mobile IMO
dimana saja (E1)
2. Kemudahan pada proses transaksi

(E5)

3. | Mobile JMO dalam melakukan
proses administrasi, sesuai dengan
waktu yang ditetapkan (F3)

4. Sistem aplikasi JMO bekerja
dengan baik dan akurat sesuai
kebutuhan pengguna (R3)

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian kualitas layanan

Mobile Jamsostek Mobile (JMO) menggunakan metode GAP
Analysis dan Importance Performance Analysis (IPA), maka
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1.

Seluruh variabel yang terdapat pada dimensi E-
Servqual, yaitu Efficiency, Fulfillment, Reliability,
Privacy, Responsiveness, Compensation, dan
Contact, menunjukkan nilai kesenjangan (GAP)
yang bernilai negative dengan nilai rata-rata -2,02 .
Hal ini mengindikasikan bahwa nilai persepsi
pengguna masih lebih rendah dibandingkan dengan
nilai harapan pengguna. Meskipun beberapa atribut
memiliki nilai GAP yang relatif kecil, kondisi
tersebut tetap menunjukkan bahwa kualitas layanan
Mobile JIMO belum sepenuhnya memenuhi harapan
ideal pengguna, sehingga secara umum layanan
yang diberikan masih perlu ditingkatkan.
Berdasarkan hasil analisis Importance Performance
Analysis (IPA), diketahui bahwa terdapat beberapa
atribut layanan yang berada pada Kuadran I yang
menunjukkan atribut dengan tingkat kepentingan
tinggi namun kinerja yang masih rendah. Atribut-
atribut tersebut menjadi prioritas utama untuk
dilakukan perbaikan yaitu
E2,E6,P2,P3,C1,CO2,dan CO3.

Analisis E-servqual dan IPA saling berhubungan
dimana kedua metode ini saling melengkapi dalam
upaya meningkatkan kualitas layanan dengan
memberikan gambaran yang jelas tentang
kesenjangan layanan dan prioritas perbaikan yang
diperlukan. Hubungan yang pertama adalah dalam
pengumpulan data yang dimana kedua metode ini
memerlukan data dari pengguna tentang harapan
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dan persepsi mereka terhadap layanan. Selanjutnya
analisis GAP e-servqual membantu menemukan
kesenjangan dalam kualitas layanan, sementara IPA
memberikan wawasan tentang area mana yang
paling penting untuk pelanggan dan bagaimana
kinerjanya yang berhubungan dalam hasil dari
analisis GAP yang dapat digunakan dalam IPA
untuk menentukan prioritas perbaikan layanan
berdasarkan kesenjangan yang teridentifikasi dan
pentingnya atribut tersebut bagi pelanggan.

Kanthi, Y. A., Sijabat, D. R., Amien, M., &
Purnomo, D. A. (2025). Evaluasi Kepuasan
Pengguna helpdesk. ubhinus. ac. id Menggunakan
Metode E-SERVQUAL Termodifikasi. ELANG:
Journal of Interdisciplinary Research, 3(1), 1-15.
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