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ABSTRAK 

BPJS Ketenagakerjaan meluncurkan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) sebagai 

inovasi terbaru untuk mempermudah akses layanan bagi peserta tanpa perlu datang 

ke kantor cabang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk menilai 

pengaruh lima faktor (konten, keakuratan, format, kemudahan penggunaan, dan 

ketepatan waktu) terhadap kepuasan pengguna melalui aplikasi JMO pada peserta 

BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta. Data primer dikumpulkan dari 

100 responden melalui kuesioner dan dianalisis dengan analisis kuantitatif serta 

regresi linier berganda menggunakan metode End User Computing Satisfaction 

(EUCS). Hasil penelitian dari uji F dan uji t mengungkapkan bahwa ada hubungan 

positif antara konten, format, dan ketepatan waktu dengan kepuasan pengguna, 

sedangkan keakuratan dan kemudahan penggunaan tidak mempengaruhi kepuasan 

tersebut. Saran dari penelitian ini mencakup upaya BPJS Ketenagakerjaan untuk 

mengurangi tingkat kesalahan yang terjadi pada aplikasi dan meningkatkan 

kenyamanan penggunaan aplikasi. 

Kata kunci: BPJS Ketenagakerjaan, Jamsostek Mobile (JMO), Kepuasan Pengguna, 

EUCS 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Profil Perusahaan 

Sebuah Lembaga negara yang disebut Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS Ketenagakerjaan) bertanggung 

jawab untuk memberikan jaminan sosial kepada tenaga kerja. Lembaga ini 

secara resmi menggunakan julukan BPJAMSOSTEK sejak akhir tahun 

2019. Secara spesifik, BPJS Ketenagakerjaan merupakan badan hukum 

publik yang bertanggung jawab langsung kepada Presiden Republik 

Indonesia dan memberikan perlindungan kepada tenaga kerja untuk 

mengatasi risiko sosial ekonomi yang berkaitan dengan pekerjaan mereka. 

BPJS Ketenagakerjaan termasuk dalam kategori Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN).  BPJS Ketenagakerjaan ini memiliki cabang di D.I 

Yogyakarta yang berlokasi di Jl. Urip Sumoharjo No.106, Kota Yogyakarta, 

D.I Yogyakarta 55222.  

 

Gambar 1.1 Kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Yogyakarta 

Sumber: Zahra Dyah Kumala Putri, 2023 (Dokumen Pribadi) 
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Salah satu tanggung jawab negara adalah memberikan perlindungan 

sosial ekonomi kepada masyarakat melalui pelaksanaan program jaminan 

sosial. Sesuai dengan keadaan kemampuan keuangan negara Indonesia, 

seperti halnya negara berkembang lainnya sedang mengembangkan 

program asuransi sosial berbasis asuransi sosial yang didanai, yaitu 

asuransi sosial yang dibiayai oleh peserta dan masih terbatas pada sektor 

formal. Sektor formal adalah sektor usaha yang dikuasakan oleh 

pemerintah atau pejabat yang berwenang di wilayah tempat industri 

tersebut berada terdaftar pada instansi pemerintah dan diakui oleh negara.  

1.1.1 Sejarah BPJS Ketenagakerjaan 

PT Jamsostek (Persero) mengelola BPJS Ketenagakerjaan, 

yang sebelumnya dikenal sebagai Jamsostek (Jaminan Sosial 

Tenaga Kerja). Linimasa BPJS Ketenagakerjaan berlaku dari tahun 

1947 hingga 2015. PT Jamsostek (Persero) dibentuk melalui 

berbagai peraturan pada tahun 1947. Ini dimulai dengan Undang-

Undang (UU) Nomor 33 Tahun 1947 dan Undang-Undang (UU) 

Nomor 2 Tahun 1951 tentang “Kecelakaan Kerja”. Kemudian, 

Peraturan Menteri Perburuhan (PMP) Nomor 48 Tahun 1952 dan 

Peraturan Menteri Perburuhan (PMP) Nomor 8 Tahun 1956 tentang 

“Pengaturan Bantuan Untuk Usaha Penyelenggaraan Kesehatan 

Buruh”. Selanjutnya, Peraturan Menteri Perburuhan (PMP) Nomor 

15 Tahun 1957 tentang “Mendirikan Yayasan Sosial Buruh” dan 

Peraturan Menteri Perburuhan (PMP) Nomor 5 Tahun 1964 tentang 
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“Pembentukan Yayasan Dana Jaminan Sosial (YDJS)”. Proses 

pembentukan asuransi sosial tenaga kerja semakin jelas secara 

kronologis. 

Setelah mengalami kemajuan dan perubahan dalam hal 

dasar hukum, jenis perlindungan, dan metode penyelenggaraan, 

pada tahun 1977 ditetapkan Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 33 

tentang pelaksanaan program asuransi sosial tenaga kerja (ASTEK), 

yang mewajibkan setiap pemberi kerja/pengusaha swasta dan 

BUMN untuk mengikuti program ASTEK. Selain itu, Peraturan 

Pemerintah (PP) Nomor 34 tahun 1977 menetapkan wadah 

penyelenggara ASTEK. 

Dengan keluarnya UU Nomor 3 tahun 1992 tentang 

Jaminan Sosial Tenaga Kerja (JAMSOSTEK), dan PP Nomor 36 

tahun 1995, PT Jamsostek ditetapkan sebagai badan penyelenggara 

Jaminan Sosial Tenaga Kerja. Program Jamsostek memberikan 

perlindungan dasar untuk memenuhi kebutuhan minimal bagi 

tenaga kerja dan keluarganya dengan menjamin bahwa arus 

penerimaan penghasilan keluarga akan tetap ada untuk mengganti 

sebagian atau seluruhnya penghasilan yang hilang karena bahaya 

sosial. Pada akhir tahun 2004, Pemerintah juga menetapkan UU 

Nomor 40 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional. Manfaat 

perlindungan yang disebutkan dalam UUD 1945 pada pasal 34 ayat 

2 ini dapat memberikan rasa aman kepada pekerja, yang 
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memungkinkan mereka untuk lebih berkonsentrasi meningkatkan 

produktivitas dan motivasi mereka di tempat kerja. 

UU No 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosial ditetapkan pada tahun 2011. Pada tahun 2014, PT 

Jamsostek berubah menjadi Badan Hukum Publik. Pada 1 Januari 

2014, PT Jamsostek (Persero) berganti nama menjadi BPJS (Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial) Ketenagakerjaan. BPJS 

Ketenagakerjaan terus menyelenggarakan program jaminan sosial 

tenaga kerja seperti JKK, JKM, dan JHT. Untuk memberikan 

perlindungan terbaik bagi pekerja Indonesia, BPJS 

Ketenagakerjaan meluncurkan program baru yang disebut Jaminan 

Pensiun pada 1 Juli 2015 (bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021). 

1.1.2 Makna dan Logo Perusahaan 

 

Gambar 1.2 Logo BPJS Ketenagakerjaan 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021 

Melalui penggunaan logo yang menggambarkan prinsip dan tujuan 

organisasi. Empat warna yang digunakan pada logo BPJS 

Ketenagakerjaan adalah hijau, putih, kuning, dan biru. Setiap warna 

memiliki makna filosofis, seperti: 

1. HIJAU 
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Warna hijau melambangkan kesejahteraan dan dianggap 

mewakili nilai-nilai seperti pertumbuhan, keseimbangan, 

kesegaran, stabilitas, dan keamanan. 

2. PUTIH 

Warna putih melambangkan integritas dan dianggap sebagai 

simbol kebaikan yaitu kemurnian, kebersihan dan 

kesempurnaan. 

3. KUNING 

Warna kuning melambangkan optimism dan dianggap dapat 

mewakili pencerahan, kebahagiaan, optimisme, dan harapan 

akan masa depan yang lebih baik. 

4. BIRU 

Warna biru melambangkan keberlanjutan dan dianggap dapat 

mewakili kebijaksanaan, kepercayaan, kepercayaan diri, 

keahlian, dan ketahanan dalam jangka panjang. 

(facebook.com, 2021) 

1.1.3 Kinerja Perusahaan 

Tugas BPJS Ketenagakerjaan adalah bertanggung jawab 

memberikan perlindungan bagi tenaga kerja untuk mengatasi risiko 

sosial ekonomi tertentu akibat hubungan kerja 

(bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021). Tanggung Jawab Sosial 

Lingkungan merupakan bentuk tanggung jawab BPJS 

Ketenagakerjaan untuk membangun kualitas kehidupan yang lebih 
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baik, yang dilaksanakan secara transparan dan beretika sebagai 

kontribusi BPJS Ketenagakerjaan terhadap pembangunan 

berkelanjutan dan peningkatan kesejahteraan masyarakat dengan 

memperhatikan Pemangku Kepentingan, serta memenuhi regulasi 

dan norma-norma yang berlaku dalam lingkup nasional maupun 

internasional (bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021). 

1.1.4 Rencana Strategis Perusahaan 

Proses menilai posisi dan tujuan perusahaan untuk mencatat 

dan menetapkan arahnya dikenal sebagai perencanaan strategis. 

Rencana strategis mencakup visi, misi, dan tujuan perusahaan 

dalam jangka panjang, serta langkah-langkah yang akan diambil 

untuk mencapainya. BPJS Ketenagakerjaan mempunyai visi, misi 

dan tujuan mereka. Visi BPJS Ketenagakerjaan adalah 

Mewujudkan Jaminan Sosial Ketenagakerjaan yang Terpercaya, 

Berkelanjutan dan Menyejahterakan Seluruh Pekerja Indonesia 

(bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021). 

Misi BPJS Ketenagakerjaan adalah sebagai berikut: 

a) Melindungi, Melayani & Menyejahterakan Pekerja dan 

Keluarga 

b) Memberikan rasa Aman, Mudah dan Nyaman sebagai Upaya 

untuk Meningkatkan Produktivitas dan Daya Saing Peserta 

c) Memberikan Kontribusi dalam Pembangunan dan 

Perekonomian Bangsa dengan Tata Kelola 
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(bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021) 

Tujuan BPJS Ketenagakerjaan adalah menjadi Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) berkelas dunia, terpercaya, 

bersahabat dan unggul dalam operasional dan pelayanan 

(Databpjs.com, 2024). 

1.1.5 Segmen Pasar Produk atau Jasa Perusahaan 

Segmentasi pasar, menurut Kotler dan Armstrong (2008), 

berarti membagi pasar menjadi kelompok kecil yang memiliki 

kebutuhan, karakteristik, atau tindakan yang berbeda yang mungkin 

diperlukan oleh produk atau paket pemasaran tertentu. Di BPJS 

Ketenagakerjaan, ada empat kategori peserta: Penerima Upah, 

Bukan Penerima Upah (atau peserta mandiri), Pekerja Migran 

Indonesia, dan Pekerja Jasa Konstruksi. 

1. Penerima Upah (PU) 

Seperti buruh kantoran atau buruh pabrik, pekerja penerima 

upah adalah setiap orang yang bekerja dan menerima gaji, upah, 

atau kompensasi lain dari perusahaan mereka. Di antara jaminan 

yang diberikan adalah Jaminan Hari Tua (JHT), Jaminan 

Kematian (JKM), Jaminan Kehilangan Pekerjaan (JKP), 

Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), dan Jaminan Pensiun (JP) 

(bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021). 

2. Bukan Penerima Upah (BPU) 
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Orang-orang seperti dokter, pedagang, ojek online, asisten 

rumah tangga, atlet, dan lainnya yang bekerja secara mandiri 

untuk mendapatkan uang. Di antara jaminan yang diberikan 

adalah JHT, JKM, dan JKK (bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021). 

3. Pekerja Migran Indonesia (PMI) 

Warga Negara Indonesia (WNI) yang bekerja di luar negeri atau 

pekerja migran juga mendapat perlindungan dari BPJS 

Ketenagakerjaan. PMI diharuskan untuk bergabung dengan 

salah satu dari tiga program perlindungan BPJS 

Ketenagakerjaan: JKK, JKM, dan JHT 

(bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021). 

4. Jasa Konstruksi (Jakon) 

Konsultasi tentang perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan 

pekerjaan konstruksi dikenal sebagai jasa konstruksi. Semua 

pihak yang bekerja di bidang jasa khususnya konstruksi, 

termasuk penyelenggara negara dan pekerja lepas, serta semua 

perusahaan baik itu besar, menengah, kecil, dan mikro, yang 

mempekerjakan karyawan atau pekerja harian lepas, borongan, 

atau dengan perjanjian kerja waktu tertentu, wajib 

mendaftarkan karyawannya atau pekerjanya ke dalam program 

JKK dan JKM (bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021). 

1.1.6 Program Kerja 
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Jaminan sosial merupakan sistem dalam menyediakan 

jaminan pendapatan untuk menghadapi risiko kontingensi dari jiwa 

seperti kecelakaan kerja, pengangguran, penyakit, persalinan, cacat, 

usia tua dan kematian; penyediaan perawatan medis, dan juga 

pemberian subsidi kepada keluarga dengan anak-anak (Guy 

Standing, 2000). Menurut Kertonegoro (1987), jaminan sosial 

adalah konsep kesejahteraan yang melindungi masyarakat dari 

risiko sosial dan ekonomi serta membantu perekonomian nasional 

dengan membantu golongan ekonomi rendah memperbaiki 

ketidakadilan distribusi penghasilan. Dari definisi tersebut, jaminan 

sosial sangat berkaitan erat dengan perekonomian masyarakat 

maupun negara. 

Salah satu badan hukum publik yang bertanggung jawab 

memberikan perlindungan kepada semua pekerja Indonesia baik di 

sektor formal maupun informal adalah BPJS Ketenagakerjaan. 

BPJS Ketenagakerjaan memberikan perlindungan sosial ekonomi 

dan asuransi bagi pekerja yang kemudian diadministrasikan sebagai 

Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Hari Tua (JHT), 

Jaminan Kematian (JKM), Jaminan Kehilangan Pekerjaan (JKP) 

dan Jaminan Pensiun (JP). Bentuk perlindungan sosial ekonomi 

bagi pekerja tersebut dipaparkan dalam tabel dibawah sebagai 

berikut: 

Tabel 1.1 Program Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (JAMSOSTEK) 
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No 

Program 

Jaminan Sosial 

Ketenagakerjaan 

Manfaat 

1. Jaminan Hari 

Tua (JHT) 

Kegunaan uang kontan yang dibayarkan 

sekaligus kepada orang-orang yang 

memenuhi syarat tertentu disebut 

Jaminan Hari Tua (JHT). Seseorang 

harus memenuhi syarat-syarat berikut: 

usia 56 tahun; cacat total tetap; 

meninggal dunia; Pemutusan Hubungan 

Kerja (PHK); mengundurkan diri; atau 

meninggalkan Indonesia untuk selama-

lamanya. Selain itu, harus memiliki 

minimal 10 tahun kepesertaan. Manfaat 

JHT adalah sebesar total nilai iuran yang 

telah disetor dan hasil 

pengembangannya, yang dibayarkan 

sekaligus dalam rekening pribadi 

peserta. Manfaat JHT dapat diterima 

sekaligus apabila peserta memasuki 

masa pensiun, menderita cacat total 

tetap, meninggal dunia, atau berhenti 

bekerja, dengan masa tunggu satu bulan. 

JHT sebagian dapat diberikan kepada 

peserta yang telah berpartisipasi selama 

minimal sepuluh tahun hingga batas 

yang telah ditentukan. Sebesar 30% dari 

total jumlah JHT dapat digunakan untuk 

kepemilikan rumah atau sebesar 10% 
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untuk kebutuhan lain yang terkait 

dengan persiapan pensiun. 

2. Jaminan 

Kecelakaan 

Kerja (JKK) 

Program ini melindungi pekerja dari 

risiko kecelakaan kerja yang mungkin 

terjadi di tempat kerja mereka. Peserta 

akan menerima manfaat berupa uang 

tunai dan atau pelayanan kesehatan 

dalam kasus kecelakaan kerja, mulai 

dari perjalanan dari rumah ke tempat 

kerja hingga kembali ke rumahnya, atau 

penyakit yang disebabkan oleh 

lingkungan kerja. Biaya transportasi 

(maksimum), biaya pengobatan dan 

perawatan, Sementara Tidak Mampu 

Bekerja (STMB), penggantian gigi 

tiruan, penggantian alat bantu 

pendengaran, penggantian kacamata, 

santunan cacat, santunan kematian JKK, 

biaya rehibilitasi, layanan perawatan di 

rumah, pemeriksaan diagnostik, dan 

bantuan beasiswa adalah beberapa 

manfaat dari JKK. 

3. Jaminan 

Kematian (JKM) 

Jika seorang Peserta BPJS 

Ketenagakerjaan meninggal dunia 

karena penyakit akibat kerja atau 

kecelakaan kerja, Jaminan Kematian 

(JKM) membantu ahli waris dengan 

membayar biaya pemakaman, santunan 

kematian, dan santunan berkala. Selain 

itu, JKM juga memberikan beasiswa 
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untuk dua orang anak peserta yang 

memenuhi persyaratan dan iuran peserta 

telah memenuhi minimal 3 tahun. 

Manfaat yang diberikan kepada 

keluarga pekerja termasuk santunan 

kematian sebesar 20 juta rupiah, 

santunan berkala sebesar 12 juta rupiah, 

biaya pemakaman sebesar 10 juta 

rupiah, dan beasiswa pendidikan dua 

anak untuk setiap peserta yang 

meninggal dunia bukan karena 

kecelakaan kerja dan telah memiliki 

masa iur paling singkat tiga tahun. 

Program ini juga mengajukan klaim 

beasiswa setiap tahunnya, terutama 

untuk anak-anak dari peserta yang 

belum mencapai usia sekolah hingga 

sekolah tingkat dasar. Beasiswa 

berakhir ketika anak-anak tersebut 

mencapai usia 23 tahun atau menikah 

atau bekerja. 

4. Jaminan Pensiun 

(JP) 

JP atau jaminan pensiun merupakan 

jumlah uang yang diserahkan sebagai 

kompensasi penghasilan apabila peserta 

telah mencapai usia pensiun, mengalami 

total permanent disability (cacat tetap 

total), ataupun meninggal dunia. Berikut 

adalah manfaat jaminan pensiun terdiri 

dari uang kontan yang diterima setiap 

bulannya yakni: 
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1. Manfaat Pensiun Hari Tua, 

merupakan sejumlah uang yang 

diberikan kepada peserta setelah 

mereka mencapai usia pensiun 

sampai mereka meninggal 

dunia; 

2. Manfaat Pensiun Cacat, 

merupakan sejumlah uang yang 

diberikan kepada peserta yang 

menderita total permanent 

disability (cacat tetap total) 

akibat penyakit atau kecelakaan 

kerja sampai mereka meninggal 

dunia; 

3. Manfaat pensiun janda/duda, 

merupakan sejumlah uang yang 

diberikan kepada peserta janda 

atau duda sampai mereka 

meninggal dunia atau menikah 

lagi; 

4. Manfaat pensiun anak, 

merupakan sejumlah uang yang 

diberikan kepada anak dari 

peserta yang meninggal dunia. 

Ketika anak tersebut telah 

berusia 23 tahun, bekerja, atau 

menikah, manfaat dihentikan; 

5. Manfaat Pensiun Orang Tua, 

merupakan sejumlah uang yang 

diberikan kepada orang tua 
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peserta yang meninggal dunia 

berstatus lajang atau duda dan 

tidak mempunyai anak. Orang 

tua (ayah atau ibu) akan 

menerima manfaat tersebut 

sampai mereka meninggal 

dunia. 

5. Jaminan 

Kehilangan 

Pekerjaan (JKP) 

Jika seorang pekerja atau buruh dipecat 

dari pekerjaannya atau mengalami 

pemutusan hubungan kerja (PHK), 

Jaminan Kehilangan Pekerjaan (JKP) 

memberikan manfaat uang tunai, akses 

ke informasi pasar kerja, dan peluang 

pelatihan kerja. Program JKP bertujuan 

untuk membantu pekerja yang 

kehilangan pekerjaan mempertahankan 

derajat kehidupan yang layak sehingga 

mereka dapat memenuhi kebutuhan 

dasar mereka sambil berusaha 

mendapatkan pekerjaan kembali. 

Manfaat JKP yang dapat diterima oleh 

peserta adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat berupa uang kontan 

yang dibayarkan setiap bulan 

kepada peserta selambat-

lambatnya dalam jangka waktu 6 

bulan setelah pekerja terkena 

PHK dan memenuhi persyaratan 

sebagai penerima manfaat JKP. 
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2. Memiliki akses ke informasi 

pasar kerja melalui layanan 

informasi pasar kerja dan 

bimbingan jabatan. 

3. Pelatihan kerja yang berbasis 

pada kompetensi kerja dan 

diberikan oleh lembaga 

pelatihan kerja milik 

pemerintah, swasta, atau 

perusahaan. 

6. Jasa Konstruksi 

(Jakon) 

Konsultasi tentang perencanaan, 

pelaksanaan dan pengawasan pekerjaan 

konstruksi dikenal sebagai jasa 

konstruksi. Semua pihak yang bekerja di 

bidang jasa konstruksi, termasuk 

pekerja lepas dan penyelenggara negara, 

serta perusahaan besar, menengah, 

kecil, dan mikro yang mempekerjakan 

pekerja harian lepas, borongan, atau 

perjanjian kerja di waktu tertentu, wajib 

mendaftarkan pekerjanya pada program 

JKK dan JKM. Di antara proyek 

tersebut termasuk proyek APBN, 

APBD, dan dana internasional, proyek 

swasta, proyek perseorangan, dan lain-

lain. 

Sumber: Brosur Program Jaminan Sosial Ketenagakerjaan BPJS 

Ketenagakerjaan Yogyakarta, 2023 



 

16 
 

1.1.7 Struktur Organisasi 

 

Sumber: Struktur Organisasi BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta, 2023 

Gambar 1.3 Struktur Organisasi BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta 
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1.2 Latar Belakang Masalah 

Pada awal tahun 2020, pandemi Covid-19 melanda berbagai belahan 

dunia, termasuk Indonesia (cnnindonesia.com, 2020). Dampak dari 

pandemi ini sangat luas hingga memengaruhi hampir semua aspek 

kehidupan masyarakat, termasuk kesehatan, pendidikan, sosial, serta 

ekonomi dan politik (Saputri, 2022). Untuk menangani pandemi, 

Pemerintah Indonesia mengeluarkan Peraturan Pemerintah Republik 

Indonesia Nomor 21 Tahun 2020 tentang Pembatasan Sosial Berskala Besar 

(PSBB) pada 31 Maret 2020 (covid19.go.id, 2020). Kebijakan PSBB yang 

membatasi kontak fisik, menimbulkan berbagai hambatan sosial dalam 

kehidupan sehari-hari.  

Dalam menghadapi tantangan ini, teknologi menjadi solusi penting 

untuk mempermudah aktivitas dan mengurangi dampak dari pembatasan 

sosial. Sebagai respons terhadap perubahan kebutuhan ini, Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJAMSOSTEK) 

meluncurkan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO). Aplikasi ini menggantikan 

metode konvensional klaim Jaminan Hari Tua (JHT), dimana sebelumnya, 

peserta harus datang langsung ke kantor cabang menghadapi antrian 

panjang dan proses yang rumit untuk mengajukan klaim 

(bpjsketenagakerjaan.go.id., 2022). 

Keluhan mengenai proses klaim JHT yang memakan waktu dan 

kesulitan dalam layanan offline semakin meningkat, terutama setelah 

adanya perubahan aturan pencairan dari minimal 5 tahun menjadi 10 tahun 
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kepesertaan. Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) dirancang untuk mengatasi 

masalah ini guna memberikan solusi digital yang memungkinkan peserta 

mengakses layanan BPJAMSOSTEK dengan lebih mudah, tanpa harus 

menghadapi antrian panjang dan kondisi cuaca yang tidak nyaman (Wiranda 

& Fahlevi, 2022). 

Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) dibuat untuk memberikan 

layanan yang efisien dan efektif dalam mengakses informasi terkait Jaminan 

Sosial Ketenagakerjaan (Jamsostek). Aplikasi JMO juga memainkan peran 

penting dalam mendukung program Jamsostek dengan menyediakan akses 

informasi yang cepat dan mudah terkait manfaat, klaim dan layanan lainnya. 

Untuk memastikan aplikasi ini berhasil, perlu dilakukan penelitian tentang 

kepuasan pengguna, karena berbagai faktor kepuasan dapat mempengaruhi 

penerimaan dan efektivitas aplikasi secara keseluruhan (Putra & Prasetyo, 

2020; DeLone & McLean, 2003). Menurut Venkatesh et al. (2012), 

kepuasan pengguna merupakan faktor kunci dalam menentukan 

keberhasilan sebuah aplikasi. 

Metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna dalam 

penelitian ini adalah metode EUCS (End User Computing Satisfaction). 

EUCS mengukur kepuasan pengguna terhadap aplikasi dengan tujuan untuk 

mengevaluasi efektivitas dan efisiensi aplikasi dari perspektif pengguna 

akhir (Doll & Torkzadeh, 1988). Metode ini mengandalkan evaluasi aplikasi 

berdasarkan pengalaman pengguna (Saputri & Alvin, 2020) dan 

menyediakan kerangka terstruktur untuk menilai berbagai aspek yang 
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mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap aplikasi (Chin & Lee, 1999). 

Kepuasan pengguna diukur melalui lima variabel utama: konten, keakuratan, 

format, kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu (DeLone & McLean, 

2003). 

Konten merujuk pada kualitas dan relevansi informasi yang 

disediakan oleh aplikasi kepada pengguna (DeLone & McLean, 2003). 

Kualitas informasi berarti konten yang disediakan harus berkualitas tinggi, 

sesuai dengan kebutuhan pengguna dan selalu mutakhir atau up-to-date 

(Rinjani & Prehanto, 2021; Kiasati & Zulaikha, 2023). Sedangkan relevansi 

informasi berarti bahwa informasi tersebut mudah dipahami oleh pengguna 

(Darwati & Fitriyani, 2022). Menurut Isnaini et al. (2021), relevansi 

informasi juga berarti bahwa informasi tersebut bermanfaat bagi pengguna. 

Dengan demikian, semakin berkualitas dan relevansi informasi yang 

diberikan aplikasi maka semakin tinggi kepuasan penggunanya. 

Keakuratan merujuk pada tepat dan benar informasi yang 

disediakan aplikasi kepada pengguna (DeLone & McLean, 2003). Hal ini 

mencakup dua aspek: pertama, seberapa akurat informasi yang diberikan 

oleh aplikasi (Nurdiana & Irmalis, 2022) dan kedua, seberapa sering 

aplikasi mengalami kesalahan atau error dalam pengolahan data (Manita & 

Wahyuni, 2020). Aplikasi yang memberikan informasi yang akurat dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna karena informasi tersebut mendukung 

kebutuhan mereka (Setiawan & Novita, 2021). Sebaliknya, kepuasan 

pengguna akan meningkat jika aplikasi jarang mengalami kesalahan karena 
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kesalahan dalam proses pengolahan data dapat mengurangi kepuasan dan 

dapat menciptakan ketidakpercayaan terhadap aplikasi (Alfiansyah et al., 

2020). Dengan kata lain, semakin akurat suatu informasi aplikasi maka 

semakin tinggi kepuasan penggunanya. 

Format merujuk pada cara informasi disajikan dalam aplikasi, 

mencakup tata letak dan presentasi visual yang diberikan kepada pengguna 

(DeLone & McLean, 2003). Tata letak yang baik seperti desain yang 

menarik dan terstruktur dengan jelas dapat meningkatkan kepuasan 

pengguna karena mempermudah mereka dalam menemukan informasi 

(Kurniasih & Pibriana, 2021). Sedangkan, presentasi visual yang dimaksud 

adalah tampilan informasi yang disajikan aplikasi berdasarkan aspek 

estetika (Kiasati & Zulaikha, 2023). Aspek estetika tersebut seperti 

penggunaan font yang jelas dan warna yang kontras. Ini juga berperan 

penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna (Sholihah & Indriyanti, 

2022). Dengan demikian, semakin menarik dan baik suatu format aplikasi 

maka semakin tinggi kepuasan penggunanya. 

Kemudahan penggunaan mengacu pada seberapa mudah aplikasi 

dapat digunakan oleh pengguna, meliputi aksesibilitas aplikasi dan desain 

antarmuka pengguna (DeLone & McLean, 2003). Aksesibilitas aplikasi 

yang dimaksud adalah kemampuan aplikasi dalam menyajikan informasi 

dengan petunjuk yang mudah dipahami, sehingga mempermudah pengguna 

untuk mengakses aplikasi secara fleksibel dan ini dapat meningkatkan 

kepuasan mereka (Arisoemaryo & Prasetio, 2022). Petunjuk ini termasuk 
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proses input data, pengolahan data, dan pencarian informasi (Triandika et 

al., 2021). Sedangkan desain antarmuka pengguna itu mencakup bagaimana 

pengguna berinteraksi dengan aplikasi secara mudah, termasuk navigasi 

yang jelas, tata letak yang terorganisir dan kontrol yang mudah digunakan 

oleh pengguna. Semua ini berkontribusi pada peningkatan kepuasan 

pengguna (Aini et al., 2023). Dengan demikian, semakin mudah 

digunakannya suatu aplikasi maka semakin tinggi kepuasan penggunanya. 

Ketepatan waktu mengacu pada seberapa baik aplikasi dalam 

menyediakan informasi yang dibutuhkan pengguna dengan tepat dan cepat 

(DeLone & McLean, 2003). Hal ini mencakup seberapa up-to-date 

informasi yang diberikan dan kecepatan proses dalam menyelesaikan tugas 

(Pujana et al., 2023). Informasi yang up-to-date dapat meningkatkan 

kepuasan pengguna karena mereka mendapatkan informasi terbaru secara 

tepat waktu, yang membantu mereka memenuhi kebutuhan dengan lebih 

efisien (Nopitasari & Suyatno, 2023). Sedangkan, kecepatan proses kerja 

artinya bahwa setiap permintaan atau input dari pengguna diproses dan 

ditampilkan secara real-time, yang berkontribusi pada kepuasan pengguna 

(Rachmawati & Krisbiantoro, 2021). Proses yang cepat dan efektif dapat 

menghasilkan tingkat kepuasan pengguna yang tinggi (Nurdiana & Irmalis, 

2022). Dengan demikian, semakin tepat dan cepat aplikasi dalam 

memberikan informasi maka semakin tinggi kepuasan penggunanya. 

Penjelasan teori di atas menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

antara kepuasan pengguna dengan variabel yang telah disebutkan diatas 
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mencakup konten, keakuratan, format, kemudahan penggunaan, dan 

ketepatan waktu. Penelitian yang menggunakan metode serupa juga pernah 

dilakukan oleh para peneliti sebelumnya, seperti yang dilakukan oleh Siti 

Nurdiana dan Amsal Irmalis (2022) di Provinsi Aceh, yang mengukur 

tingkat kepuasan peserta BPJS Ketenagakerjaan terhadap aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) dengan sampel 107 orang dan dianalisis secara 

statistik. Hasil penelitian mereka mengungkapkan bahwa variabel konten 

dan format mempengaruhi kepuasan pengguna, sementara keakuratan, 

kemudahan penggunaan dan ketepatan waktu tidak berpengaruh. Penelitian 

lain oleh Bagus Satrio Arisoemaryo dan Rizki Tri Prasetio (2022) di 

Kabupaten Bandung juga mengulas tentang tingkat kepuasan pengguna 

terhadap penggunaan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO). Hasil penelitian 

mereka menunjukkan bahwa variabel format dan ketepatan waktu memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, dengan persentase 

kepuasan mencapai 76,7% sedangkan pada variabel konten, keakuratan, dan 

kemudahan penggunaan tidak berpengaruh. Selain itu, penelitian oleh Indah 

Kurniasih dan Desi Pibriana (2021) juga mengulas tentang pengaruh 

kepuasan pengguna aplikasi belanja online berbasis mobile pada PT. ABC 

Internasional Indonesia. Hasil penelitian mereka menunjukkan bahwa 

semua variabel EUCS: konten, keakuratan, format, kemudahan penggunaan, 

dan ketepatan waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. Bersumber dari ketiga penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna dapat diukur 
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menggunakan lima variabel EUCS yaitu konten, keakuratan, format, 

kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu, yang kemudian dianalisis 

secara statistik.  

Berdasarkan uraian diatas, peneliti akan melakukan penelitian 

tentang analisis tingkat kepuasan pengguna digital finance melalui aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) dalam proses klaim jaminan hari tua (JHT) pada 

peserta BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana pengguna merasa puas dengan 

aplikasi tersebut dan mengidentifikasi berbagai faktor yang memengaruhi 

kepuasan mereka. Dengan mengetahui tingkat kepuasan pengguna, peneliti 

dapat mengungkap apakah kepuasan yang tinggi terhadap aplikasi JMO 

dapat berkontribusi pada pengelolaan dan pengendalian keuangan 

perusahaan secara lebih baik. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah sebelumnya, pembahasan 

mengenai tingkat kepuasan pengguna melalui aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO) khususnya dalam proses klaim JHT akan dibahas lebih lanjut dalam 

laporan tugas akhir magang ini. Berikut adalah beberapa permasalahan 

khusus yang akan dibahas dalam tugas akhir magang ini: 

1. Apakah variabel konten, keakuratan, format, kemudahan 

penggunaan dan ketepatan waktu berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi JMO? 
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2. Bagaimana proses klaim Jaminan Hari Tua (JHT) dilakukan, baik 

dari sisi eksternal (misalnya pengalaman dan interaksi peserta BPJS 

Ketenagakerjaan) maupun dari sisi internal (misalnya prosedur dan 

proses yang diterapkan oleh organisasi? 

3. Apakah terdapat fluktuasi dalam pengeluaran perusahaan terkait 

pembayaran klaim Jaminan Hari Tua (JHT) pada bulan Januari 

hingga bulan Mei tahun 2023? 

4. Bagaimana pengelolaan keuangan Perusahaan berdasarkan 

penerimaan data pengajuan klaim Jaminan Hari Tua (JHT)? 

1.4 Tujuan Magang 

Sesuai dengan permasalahan yang telah diuraikan sebelumnya, maka tujuan 

khusus dari tugas akhir magang ini adalah: 

1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna aplikasi JMO pada lima variabel EUCS yaitu variabel 

konten, keakuratan, format, kemudahan penggunaan dan ketepatan 

waktu terhadap variabel kepuasan pengguna. 

2. Mengetahui proses klaim Jaminan Hari Tua (JHT) dari sisi eksternal 

dan internal. 

3. Mengetahui fluktuasi pengeluaran perusahaan terkait pembayaran 

klaim Jaminan Hari Tua (JHT) pada bulan Januari hingga bulan Mei 

tahun 2023. 

4. Mengetahui pengelolaan keuangan Perusahaan berdasarkan 

penerimaan data pengajuan klaim Jaminan Hari Tua (JHT). 
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1.5 Manfaat Magang 

1.5.1 Manfaat bagi Peserta Magang 

Adapun manfaat melakukan kegiatan magang di BPJS 

Ketenagakerjaan sebagai berikut: 

 Soft Skills 

Manfaat melakukan kegiatan magang di BPJS 

Ketenagakerjaan adalah meningkatkan soft skills seperti 

pengambilan keputusan, komunikasi, serta manajemen waktu. 

 Hard Skills 

Manfaat melakukan kegiatan magang di BPJS 

Ketenagakerjaan adalah meningkatkan hard skills seperti 

keahlian di bidang teknologi komputer seperti mampu 

menggunakan Microsoft Office dan keahlian dalam analisis data 

seperti data cleaning. 

1.5.2 Manfaat bagi Perusahaan 

Beberapa manfaat dari kegiatan magang di BPJS Ketenagakerjaan 

termasuk: 

a. Meningkatkan Reputasi Perusahaan 

Manfaat pelaksanaan kegiatan magang di BPJS Ketenagakerjaan 

adalah meningkatkan citra perusahaan karena setelah peserta 

magang bekerja di perusahaan akan saling berbagi pengalaman 

magang dengan teman-teman, keluarga serta saudara mereka. 

b. Membantu Divisi Keuangan 
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Manfaat pelaksanaan kegiatan magang di BPJS Ketenagakerjaan 

adalah membantu divisi keuangan dalam memantau pengeluaran 

dan pemasukan perusahaan serta membuat rencana keuangan. 
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BAB II 

KAJIAN LITERATUR 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna adalah salah satu ukuran dari 

keberhasilan sebuah aplikasi, karena pengguna menentukan apakah 

aplikasi tersebut memenuhi kebutuhan mereka atau tidak (DeLone 

& McLean, 2003). Oleh karena itu, evaluasi perlu dilakukan untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja 

pengguna dan dampak pada organisasi (Kusrianawati, 2015). 

Menurut Insap Santoso (2009:78), kepuasan pengguna terjadi ketika 

pengguna merasa puas setelah menggunakan aplikasi karena 

aplikasi tersebut mudah digunakan. Sementara itu, Jogiyanto 

(2007:23) mendefinisikan kepuasan pengguna sebagai bagaimana 

cara pemakai tersebut menggunakan output dari aplikasi. 

Kepuasan pengguna dapat didefinisikan sebagai perasaan 

yang dirasakan pengguna setelah membandingkan harapan mereka 

terhadap suatu layanan dengan kenyataan yang mereka terima 

(Machmud, 2018). Menurut Kotler dan Keller dalam Gaol et al. 

(2016), kepuasan pengguna muncul sebagai perasaan senang atau 

kecewa setelah menilai kinerja produk atau layanan dibandingkan 

dengan apa yang diharapkan. Kepuasan pengguna yang tinggi dapat 
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mengurangi jumlah keluhan dan meningkatkan loyalitas (Febriana 

& Arief, 2017). 

Dengan demikian, kepuasan pengguna merupakan indicator 

penting dari keberhasilan suatu aplikasi. Ini mencerminkan sejauh 

mana aplikasi memenuhi kebutuhan pengguna dan berpengaruh 

pada kinerja pengguna serta dampak organisasi. Kepuasan pengguna 

juga berkaitan dengan bagaimana pengguna memanfaatkan output 

dari aplikasi. 

2.1.2 Indikator Kepuasan Pengguna 

McGill et al. (2003) mengukur kepuasan pengguna dengan empat 

indikator utama, yaitu: 

a. Efisiensi (Efficiency): Seberapa efisien aplikasi dalam 

menyelesaikan tugas. 

b. Efektivitas (Effectiveness): Seberapa efektif aplikasi dalam 

mencapai tujuan yang diinginkan. 

c. Kepuasan (Satisfaction): Tingkat kepuasan pengguna 

terhadap penggunaan aplikasi. 

d. Kebanggaan Menggunakan Aplikasi (Proudness): Sejauh 

mana pengguna merasa bangga menggunakan aplikasi 

tersebut. 

Sementara itu, Fornell et al. (1996) mengukur kepuasan pengguna 

melalui tiga indikator utama, yaitu: 
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a. Harapan Pengguna/Pelanggan (Customer Expectation): 

Harapan yang dimiliki pengguna atau pelanggan sebelum 

menggunakan aplikasi. 

b. Kualitas yang Dirasakan (Perceived Quality): Persepsi 

pengguna terhadap kualitas layanan atau produk. 

c. Nilai yang Dirasakan (Perceived Value): Nilai yang 

dianggap pengguna sebagai hasil dari penggunaan aplikasi. 

Selanjutnya, menurut DeLone dan McLean (2003:7), indikator 

kepuasan pengguna meliputi: 

1. Kepuasan Informasi (Repeat Purchases): Kepuasan 

pengguna yang diukur dari frekuensi mereka membeli 

kembali atau menggunakan aplikasi. 

2. Kepuasan Menyeluruh (Repeat Visit): Kepuasan pengguna 

yang dinilai dari kunjungan atau penggunaan berulang 

terhadap aplikasi. 

2.1.3 Pengertian End User Computing Satisfaction (EUCS) 

Metode End User Computing Satisfaction (EUCS) 

mengukur kepuasan pengguna akhir dengan mempertimbangkan 

bagaimana aplikasi memenuhi kebutuhan mereka dan seberapa 

mudah aplikasi tersebut digunakan (Waluyo, 2021). EUCS 

digunakan untuk mengevaluasi kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi, dan hasilnya biasanya dianalisis secara statistik (Sugandi & 

Halim, 2020). Menurut Chin & Lee (1999) yang dikutip oleh 
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Suzanto & Sidharta (2015), EUCS mencakup evaluasi menyeluruh 

tentang aplikasi dan cara penggunaannya. Tjiptono (2015:225) juga 

mendefisinikan EUCS sebagai penilaian aplikasi oleh pengguna 

berdasarkan pengalaman mereka. Jadi, EUCS dapat diartikan 

sebagai model yang digunakan untuk menilai kepuasan pengguna 

terhadap aplikasi berdasarkan pengalaman mereka dalam 

menggunakan aplikasi tersebut. 

Menurut Doll & Torkzadeh (1988), yang dikutip oleh 

Hamrul, (2022), metode EUCS mengukur kepuasan pengguna 

melalui lima dimensi utama: konten (content), keakuratan 

(accuracy), format (format), kemudahan penggunaan (ease of use), 

dan ketepatan waktu (timeliness). Berikut adalah penjelasan untuk 

masing-masing dimensi tersebut: 

1. Konten (Content); Dimensi ini menilai kepuasan pengguna 

berdasarkan seberapa baik informasi yang diberikan oleh 

aplikasi dapat memenuhi kebutuhan mereka (Purwandani, 

2018).  

2. Keakuratan (Accuracy); Dimensi ini menilai kepuasan 

pengguna berdasarkan seberapa akurat data yang 

dimasukkan ke dalam aplikasi diolah menjadi informasi, 

serta seberapa sering aplikasi menghasilkan output yang 

salah (Suprapta, 2018). 
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3. Format (Format); Dimensi ini menilai kepuasan pengguna 

berdasarkan sejauh mana aplikasi memenuhi standar estetika 

melalui keseragaman bentuk, tata letak yang teratur, dan 

paduan warna yang menarik perhatian (Sudibyo, 2017). 

4. Kemudahan Penggunaan (Ease of Use); Dimensi ini menilai 

seberapa mudah pengguna dalam menggunakan aplikasi, 

termasuk saat memasukkan data dan mencari informasi 

(Saputra & Sanjaya, 2023). 

5. Ketepatan Waktu (Timeliness); Dimensi ini menilai 

kepuasan pengguna berdasarkan seberapa cepat aplikasi 

menyediakan informasi yang dibutuhkan. Informasi yang 

tepat waktu mencakup data real-time, dimana input atau 

permintaan pengguna segera diproses dan menghasilkan 

output yang cepat (Oktafia & Sawitri, 2023). 

2.1.4 Pengertian Digital Finance 

Terdapat berbagai definisi tentang digital finance dari 

akademisi, praktisi, serta pemerintah dan Lembaga moneter. 

Beberapa definisi mengacu pada data pembayaran yang masih 

terkait dengan transaksi elektronik (PBI, 2018; Ramli, 2020). Secara 

umum, digital finance mencakup layanan keuangan yang diakses 

melalui perangkat seperti telepon seluler, komputer pribadi, internet, 

mobile banking, e-wallets, mobile wallets serta kartu kredit dan debit 

(Manyika et al., 2016; Durai & Stella, 2019). Selain itu, digital 
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finance juga didefinisikan sebagai layanan keuangan yang 

mengurangi penggunaan uang tunai dan cabang bank tradisional 

dengan memanfaatkan infrastruktur digital seperti internet dan 

ponsel (McKinsey Global Institute, 2016). 

Perusahaan FinTech dan penyedia layanan keuangan 

inovatif mengembangkan keuangan digital, yang mencakup 

berbagai produk dan perangkat lunak keuangan baru, serta cara baru 

dalam berbisnis dan berinteraksi dengan pelanggan (Gomber et al, 

2017). Selain memperluas layanan keuangan, digital finance juga 

dapat memperluas layanan di bidang lain seperti transportasi, 

pertanian, air, kesehatan, pendidikan dan energi bersih (The World 

Bank, 2014). Istilah "digital finance" menggambarkan bagaimana 

teknologi baru memengaruhi sektor jasa keuangan, mencakup 

berbagai produk, aplikasi, proses, dan model bisnis yang telah 

mengubah cara konvensional dalam menyediakan layanan 

perbankan dan keuangan (European Commision, 2020).  

2.1.5 Pengertian Jamsostek Mobile (JMO) 

Jamsostek Mobile (JMO) merupakan aplikasi yang 

diluncurkan oleh BPJS Ketenagakerjaan untuk melayani kebutuhan 

peserta BPJS Ketenagakerjaan secara online. Aplikasi JMO 

merupakan pengembangan dari aplikasi BPJSTKU. Peserta yang 

telah memiliki akun BPJSTKU cukup mengunduh atau update 

aplikasi melalui playstore atau appstore. Namun, peserta yang 
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belum memiliki akun BPJSTKU bisa mendaftarkan diri 

menggunakan aplikasi JMO karena aplikasi tersebut memang 

memiliki fitur pendaftaran akun untuk peserta BPJAMSOSTEK. 

Kegunaan aplikasi ini adalah untuk melakukan simulasi JHT, 

pengecekan saldo JHT, pengecekan informasi pembayaran JHT dan 

jaminan pensiun serta pengajuan permohonan JHT (Aida & 

Hardiyanto, 2021). Saldo JHT maksimal yang dapat diklaim melalui 

aplikasi JMO adalah Rp10 juta. Jika saldo peserta lebih dari Rp10 

juta, klaim dapat dilakukan melalui kanal Lapak Asik atau di kantor 

cabang terdekat. Klaim saldo JHT melalui aplikasi JMO diproses 

secara real-time dan langsung masuk ke rekening peserta (paling 

lambat 1 hari kerja) (bpjsketenagakerjaan.go.id, 2022). 

Tujuan Jamsostek Mobile (JMO) adalah peserta dapat 

melakukan klaim JHT kapan saja tanpa harus antri atau datang ke 

kantor. Adapun keunggulan dari aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

yaitu terdiri dari 3 slogan. Ketiga slogan tersebut adalah Lebih 

Lengkap, Lebih Mudah, Lebih Cepat. Arti dari tiga slogan 

tersebut sebagai berikut: 

 Informasi dan Layanan BPJAMSOSTEK dapat dicari dengan 

mudah dalam satu genggaman 

Semua informasi dan layanan dapat ditemukan dalam aplikasi 

JMO melalui smartphone secara lengkap 

(bpjsketenagakerjaan.go.id, 2022). 
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 Validasi data lebih akurat dengan face recognition atau 

pengenalan wajah 

Face recognition atau pengenalan wajah adalah sistem untuk 

mengidentifikasi dan mengotentikasi seseorang berdasarkan 

fitur wajah mereka. Sistem ini dapat mengenali wajah dalam foto, 

video dan secara real-time. Sistem ini memiliki tingkat 

keakuratan yang cukup tinggi sehingga sistem atau teknologi ini 

sangat canggih (bpjsketenagakerjaan.go.id, 2022). 

 Layanan klaim JHT BPJAMSOSTEK jauh lebih cepat dan lebih 

mudah 

Peserta BPJAMSOSTEK tidak perlu repot-repot datang ke 

kantor untuk pengajuan klaim JHT karena semuanya sudah 

tersedia di aplikasi JMO (bpjsketenagakerjaan.go.id, 2022). 

Peserta dapat dengan mudah mengakses layanan BPJS 

Ketenagakerjaan karena aplikasi JMO memiliki fitur seperti: 

 Log in (Aktivasi JMO) 

 Informasi Program 

 Pendaftaran Akun 

 Pengkinian Data 

 Cek Saldo JHT 

 Klaim JHT 

 Tracking Klaim JHT 

 Kartu Digital 
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 Lupa Kata Sandi 

 Lupa Akun 

 Pengaduan 

 Top up dan Tagihan 

 Cara Pendaftaran E-Wallet 

 Promo 

 Dana Siaga 

 Perumahan Pekerja 

 Streaming 

 Pembayaran Iuran 

2.1.6 Pengertian Proses 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, ‘proses’ 

didefinisikan sebagai 1) rangkaian perubahan (peristiwa) dalam 

perkembangan sesuatu, dan 2) rangkaian tindakan, perbuatan, atau 

pengolahan yang menghasilkan produk. Jadi, proses adalah 

serangkaian perbuatan atau perkembangan yang menghasilkan 

produk (Handayaningrat, 2011). Dalam teori sistem, proses 

merupakan aktivitas teknik dan administratif yang dikombinasikan 

untuk mengubah masukan menjadi keluaran. Contoh proses dalam 

konteks ini termasuk komunikasi, pengambilan keputusan, 

sosialisasi, dan pengembangan karir (Gibson et al, 2012) 

2.1.7 Pengertian Klaim 
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Dalam Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 

6/PJOK.05/2014 pada Pasal 1 ayat 21 menetapkan bahwa “Klaim 

adalah tuntutan pembayaran oleh Penerima Jaminan kepada 

Perusahaan Penjaminan atau Perusahaan Penjaminan Syariah 

diakibatkan Terjamin tidak dapat memenuhi kewajibannya sesuai 

dengan perjanjian atau tuntutan pembayaran Perusahaan 

Penjaminan atau Perusahaan Penjaminan Syariah kepada 

Perusahaan Penjaminan Ulang atau Perusahaan Penjaminan Ulang 

Syariah, yang telah membayar kewajiban finansial Terjamin kepada 

Penerima Jaminan”. 

Menurut Soeharto (2001), klaim adalah permintaan yang 

dapat menyebabkan perubahan atau perbedaan antara apa yang telah 

disetujui dalam kontrak dan kondisi sebenarnya di lapangan. 

Sementara itu, Pamjaki (2014) mendefinisikan klaim sebagai situasi 

di mana tertanggung mengajukan bukti kerugian mereka kepada 

perusahaan asuransi untuk mendapatkan kompensasi sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. 

2.1.8 Pengertian Jaminan Hari Tua (JHT) 

Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 46 Tahun 2015 

tentang Penyelenggaraan Program Jaminan Hari Tua, “Jaminan Hari 

Tua yang selanjutnya disingkat JHT adalah manfaat uang tunai yang 

dibayarkan sekaligus pada saat peserta memasuki usia pensiun, 

meninggal dunia, atau mengalami cacat total tetap.” JHT diberikan 
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kepada individu yang sudah berusia 56 tahun, cacat total tetap, 

meninggal dunia, berhenti bekerja (PHK, mengundurkan diri dan 

meninggalkan Indonesia untuk selama-lamanya), atau pengambilan 

sebagian untuk tenaga kerja dengan minimal 10 tahun keterlibatan 

(bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021). 

2.1.9 Manfaat Jaminan Hari Tua (JHT) 

Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 60 Tahun 2015, 

“Manfaat JHT wajib dibayarkan kepada peserta apabila: a) peserta 

mencapai usia pensiun, b) peserta mengalami cacat total tetap, dan 

c) peserta meninggal dunia.” Manfaat JHT mencakup total nilai 

iuran yang telah disetor beserta hasil pengembangannya, dan 

dibayarkan sekaligus ke rekening pribadi peserta. Peserta yang telah 

berpartisipasi selama minimal sepuluh tahun bisa menarik Sebagian 

manfaat JHT. Manfaat JHT dapat diambil sebanyak 30% dari total 

jumlah JHT, yang dialokasikan untuk kepemilikan rumah atau 

paling banyak 10% untuk keperluan lain yang terkait dengan 

persiapan pensiun (bpjsketenagakerjaan.go.id, 2021).  

2.1.10 Pengertian Pengelolaan Keuangan 

 Menurut Sianturi dan Purba (2021:114), pengelolaan 

keuangan atau manajemen keuangan mencakup proses perencanaan, 

pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian aktivitas keuangan, 

termasuk bagaimana dana diperoleh dan digunakan dalam bisnis. 

Sementara itu, Anwar (2019:5) menjelaskan bahwa manajemen 
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keuangan adalah bidang studi yang fokus pada pengelolaan 

keuangan perusahaan, yang meliputi pencairan sumber dana, 

pengalokasian dana, dan pembagian hasil keuntungan. Menurut 

Irfani (2020:11), manajemen keuangan didefinisikan sebagai proses 

pengelolaan keuangan perusahaan yang melibatkan usaha untuk 

mencari dan menggunakan dana dengan cara yang efisien dan efektif 

guna mencapai tujuan perusahaan. 

Menurut Jatmiko (2017:1), ruang lingkup pengelolaan 

keuangan atau manajemen keuangan mencakup perencanaan, 

pengarahan, pemantauan, pengorganisasian, dan pengendalian 

sumber daya keuangan perusahaan. Sementara itu, Wijaya (2017:2) 

menambahkan bahwa manajemen keuangan melibatkan 

pengelolaan berbagai aspek seperti anggaran, perencanaan 

keuangan, kas, kredit, analisis investasi, dan usaha memperoleh 

dana. Armereo et al. (2020:1) mengatakan bahwa manajemen 

keuangan berarti mengelola keuangan mulai dari memperoleh dana, 

menggunakan dana secara efisien, hingga mengalokasikan dana 

untuk investasi guna mencapai tujuan perusahaan. 

2.1.11 Fungsi Pengelolaan Keuangan 

Nurdiansyah dan Rahman (2019:74) menjelaskan bahwa 

fungsi-fungsi pengelolaan keuangan (manajemen keuangan) 

meliputi hal-hal berikut: 

1. Perencanaan Keuangan dan Anggaran (Budgeting) 
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Perencanaan keuangan dan anggaran mencakup semua 

kegiatan yang terkait dengan pengelolaan dana perusahaan 

untuk berbagai aktivitas dan kepentingan. Dengan 

perencanaan yang baik dan pertimbangan yang matang, 

perusahaan dapat memaksimalkan keuntungan serta 

meminimalkan pemborosan anggaran yang tidak memberikan 

hasil. 

2. Pengendalian (Controlling) 

Pengendalian berkaitan dengan proses pengawasan terhadap 

semua aktivitas dalam manajemen keuangan, termasuk 

penyaluran dan pencatatan dana. Selanjutnya, evaluasi 

keuangan dilakukan untuk memberikan dasar bagi 

pelaksanaan kegiatan perusahaan di masa depan. 

3. Pemeriksaan (Auditing) 

Pemeriksaan melibatkan evaluasi internal untuk memastikan 

bahwa semua aktivitas terkait manajemen keuangan mengikuti 

standar akuntansi yang berlaku dan tidak ada penyimpangan. 

4. Pelaporan (Reporting) 

Dengan adanya manajemen keuangan, perusahaan akan 

menyusun laporan keuangan setiap tahun yang berguna untuk 

menganalisis rasio dari laporan laba rugi.  

2.2 Penelitian Terdahulu 
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Laporan tugas akhir magang ini mempertimbangkan hasil-hasil 

penelitian sebelumnya sebagai bahan perbandingan dan kajian. Adapun 

penelitian-penelitian terdahulu yang relevan dengan topik penelitian ini, 

yaitu tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi, yang disajikan dalam 

tabel berikut untuk memberikan konteks dan perbandingan. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu  

No 
Peneliti dan 

Tahun Terbit 

Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

1 

Siti Nurdiana 

dan Amsal 

Irmalis (2022) 

ANALYSIS OF 

USER 

SATISFACTION 

LEVEL OF 

JAMSOSTEK 

MOBILE 

APPLICATION 

IN ACEH 

USING END 

USER 

COMPUTING 

SATISFACTION 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif 

Hasil penelitian yang 

dilakukan terhadap 

pengguna aplikasi 

Jamsostek Mobile 

(JMO) di Provinsi 

Aceh dapat 

ditemukan bahwa 

variabel konten dan 

format mempunyai 

pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna 

aplikasi JMO. 

Sedangkan variabel 

keakuratan, 

kemudahan dan 

ketepatan waktu tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan. 

2 
Bagus Satrio 

Arisoemaryo 

ANALISIS 

TINGKAT 

Penelitian ini 

menggunakan 

Hasil penelitian yang 

dilakukan terhadap 
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dan Rizki Tri 

Prasetio (2022) 

KEPUASAN 

PENGGUNA 

APLIKASI 

JAMSOSTEK 

MOBILE 

MENGGUNAK

AN METODE 

END USER 

COMPUTING 

SATISFACTION 

metode 

kuantitatif 

pengguna aplikasi 

Jamsostek Mobile 

(JMO) di Kabupaten 

Bandung ditemukan 

bahwa variabel 

format dan ketepatan 

waktu secara 

bersamaan memiliki 

pengaruh yang 

signifikan terhadap 

kepuasan pengguna 

dengan nilai 

persentase sebesar 

76,7%. Sementara 

variabel konten, 

keakuratan dan 

kemudahan 

penggunaan tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna 

aplikasi JMO. 

3 

Indah 

Kurniasih dan 

Desi Pibriana 

(2021) 

Pengaruh 

Kepuasan 

Pengguna 

Aplikasi Belanja 

Online Berbasis 

Mobile 

Menggunakan 

Metode EUCS 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif 

Hasil penelitian yang 

dilakukan terhadap 

pengguna aplikasi 

belanja online PT. 

ABC Internasional 

Indonesia dapat 

ditemukan bahwa 

variabel konten, 

keakuratan, format, 
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kemudahan 

penggunaan dan 

ketepatan waktu 

berpengaruh secara 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi 

belanja online. 

 

2.3 Pengembangan Hipotesis 

Menurut Sugiyono (2018), hipotesis adalah asumsi sementara tentang hasil 

penelitian yang dibuat berdasarkan rumusan masalah penelitian. Hipotesis 

dianggap asumsi sementara karena didasarkan pada teori yang relevan, 

bukan pada fakta empiris yang ditemukan. Berdasarkan rumusan masalah 

penelitian, terdapat lima hipotesis yang dikembangkan pada penelitian ini, 

yaitu: 

1. Pengaruh Content (Konten) Aplikasi Terhadap Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna terhadap konten aplikasi sangat dipengaruhi 

oleh kualitas dan relevansi informasi yang disediakan oleh aplikasi 

kepada pengguna. Informasi yang berkualitas, sesuai dengan 

kebutuhan pengguna serta selalu up-to-date berkontribusi pada 

kepuasan pengguna (Rinjani & Prehanto, 2021; Kiasati & Zulaikha, 

2023). Selain itu, informasi yang mudah dipahami dan bermanfaat, 

yang merupakan aspek dari relevansi informasi, juga dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna karena informasi tersebut dapat 
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memenuhi kebutuhan mereka (Darwati & Fitriyani, 2022; Zahra & 

Putra, 2022). Dengan kata lain, semakin berkualitas dan relevansi 

informasi yang diberikan oleh aplikasi, semakin tinggi kepuasan 

pengguna terhadap aplikasi tersebut. 

H1 : Content (konten) aplikasi memberikan pengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna 

2. Pengaruh Accuracy (Keakuratan) Aplikasi Terhadap Kepuasan 

Pengguna 

Kepuasan pengguna terhadap keakuratan aplikasi bergantung pada 

sejauh mana informasi yang disediakan tersebut akurat (Nisa et al., 

2023). Informasi yang akurat dapat membuat pengguna merasa puas 

karena mereka mendapatkan data yang dapat diandalkan untuk 

kebutuhan mereka (Setiawan & Novita, 2021). Selain itu, 

keakuratan informasi juga dapat mempengaruhi efektivitas 

operasional aplikasi, yaitu mengurangi kesalahan atau error saat 

digunakan (Alfiansyah et al., 2020). Dengan kata lain, semakin 

akurat informasi yang disediakan oleh aplikasi, semakin tinggi 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi tersebut. 

H2 : Accuracy (keakuratan) aplikasi memberikan pengaruh 

positif terhadap kepuasan pengguna 

3. Pengaruh Format (Format) Aplikasi Terhadap Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna terhadap format aplikasi sangat dipengaruhi 

oleh tata letak dan desain visual yang disediakan. Tata letak yang 
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rapi dan terorganisir memungkinkan pengguna menemukan 

informasi dengan cepat, sehingga meningkatkan kepuasan mereka 

(Irumas & Utamajaya, 2022). Desain yang menarik dan teks yang 

mudah dibaca juga mempengaruhi interaksi pengguna dengan 

aplikasi sehingga membuat mereka merasa lebih nyaman saat 

menggunakannya (Gobel et al., 2022). Selain itu, penggunaan warna 

dan teks yang kontras juga berkontribusi pada pengalaman 

pengguna secara keseluruhan, dimana pengalaman yang 

menyenangkan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan 

mereka (Sholihah & Indriyanti, 2022). Dengan demikian, semakin 

menarik dan baik suatu format aplikasi, semakin tinggi kepuasan 

penggunanya. 

H3 : Format (format) aplikasi memberikan pengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna 

4. Pengaruh Ease of Use (Kemudahan Penggunaan) Aplikasi Terhadap 

Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna terhadap kemudahan penggunaan aplikasi 

sangat bergantung pada seberapa mudah aplikasi tersebut digunakan 

(Darwati & Fitriyani, 2022). Menurut Novita (2020), pengguna 

merasa lebih puas jika aplikasi dirancang untuk mudah digunakan 

dan dipahami. Aplikasi yang mudah digunakan dan dipahami 

mencakup navigasi yang jelas, tata letak yang terorganisir dan 

kontrol yang mudah digunakan cenderung membuat pengguna terus 
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menggunakannya dan merekomendasikannya kepada orang lain, 

yang menunjukkan hubungan positif antara kepuasan pengguna dan 

kemudahan penggunaan (Aini et al., 2023). Dengan kata lain, 

semakin mudah suatu aplikasi digunakan, semakin tinggi kepuasan 

penggunanya. 

H4 : Ease of Use (kemudahan penggunaan) aplikasi 

memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna 

5. Pengaruh Timeliness (Ketepatan Waktu) Aplikasi Terhadap 

Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna terhadap ketepatan waktu aplikasi sangat 

bergantung pada seberapa tepat dan cepat aplikasi menyampaikan 

informasi yang dibutuhkan pengguna (Pujana et al., 2023). 

Pengguna merasa lebih puas jika aplikasi menyediakan informasi 

yang up-to-date secara tepat waktu, karena ini memastikan mereka 

mendapatkan informasi yang sesuai dengan kebutuhan terkini 

mereka (Nopitasari & Suyatno, 2023). Selain itu, pengguna juga 

merasa lebih puas ketika aplikasi memberikan informasi secara 

cepat, karena hal ini memungkinkan mereka menyelesaikan tugas 

dengan lebih efisien (Putra & Prehanto, 2021). Dengan kata lain, 

semakin tepat dan cepat aplikasi dalam memberikan informasi, 

semakin tinggi kepuasan penggunanya. 

H5 : Timeliness (ketepatan waktu) aplikasi memberikan 
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pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna 

2.4 Kerangka Kerja 

Penelitian ini akan menganalisis kepuasan pengguna aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) dari BPJS Ketenagakerjaan dan proses klaim 

Jaminan Hari Tua (JHT). Aplikasi JMO bertujuan mempermudah akses 

layanan secara online, yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna dan 

mengidentifikasi kendala. Ilustrasi kerangka kerja penelitian disajikan pada 

gambar berikut. 

 

Sumber: Data Primer, 2023 

Gambar 2.1 Kerangka Kerja Penelitian 

Aplikasi Jamsostek 
Mobile (JMO)

Identifikasi Faktor Kepuasan 
Pengguna

•Konten (X1)

•Keakuratan (X2)

•Format (X3)

•Kemudahan Penggunaan 
(X4)

•Ketepatan Waktu (X5)

Proses Klaim JHT

Fluktuasi Pembayaran 
Klaim JHT pada bulan 

Januari hingga Mei 2023

Pengelolaan Keuangan 
Perusahaan Berdasarkan 
Penerimaan Data Klaim 

JHT
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BAB III 

METODOLOGI 

3.1 Fokus Penelitian 

Fokus penelitian pada penelitian ini adalah BPJS Ketenagakerjaan 

Kantor Cabang Yogyakarta dalam perspektif keuangan. Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan adalah program 

kemasyarakatan untuk masyarakat yang memberikan perlindungan bagi 

pekerja untuk mengatasi risiko sosial ekonomi. Bentuk perlindungan sosial 

ekonomi bagi pekerja tersebut diantaranya Jaminan Hari Tua (JHT), 

Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian (JKM), Jaminan 

Pensiun (JP), dan Jaminan Kehilangan Pekerjaan (JKP). Semua jaminan 

tersebut dapat diklaim dalam aplikasi Jamsostek Mobile (JMO). Jamsostek 

Mobile (JMO) merupakan aplikasi yang diluncurkan oleh BPJS 

Ketenagakerjaan untuk melayani kebutuhan peserta BPJS Ketenagakerjaan 

secara online (Aida & Hardiyanto, 2021). Perspektif keuangan mengacu 

pada layanan keuangan digital, jamsostek mobile, serta tingkat kepuasan 

pengguna. 

3.2 Pendekatan 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu metode 

yang berfokus pada pengumpulan dan analisis data numerik untuk menguji 

hipotesis atau menjawab pertanyaan penelitian. Pendekatan ini melibatkan 

penggunaan data berupa angka-angka yang sudah ada, kemudian 

dilakukan penganalisisan untuk memverifikasi kebenaran data tersebut. 
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Menurut Sugiyono (2018:14), penelitian kuantitatif didasarkan pada filsafat 

positivisme (mengandalkan empirisme). Ini digunakan untuk menyelidiki 

populasi atau sampel tertentu, dengan teknik pengambilan sampel yang 

umumnya acak (random), penggunaan instrumen penelitian objektif, dan 

analisis data jumlah atau banyaknya (kuantitatif) atau statistik. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan 

sebelumnya. 

3.3 Populasi dan Sampel 

Populasi merujuk pada kelompok subjek atau objek yang diteliti 

untuk membuat Kesimpulan umum (Sugiyono, 2018:130). Handayani 

(2020) menjelaskan bahwa populasi adalah keseluruhan elemen yang 

memiliki karakteristik yang sama dan mencakup individu, kelompok, atau 

peristiwa yang diteliti. Populasi (N) dalam penelitian ini adalah peserta 

BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta dengan total 274.250 

peserta yang dapat dilihat pada tabel berikut ini. 

Tabel 3.1 Kuantitas Kepesertaan (Status Aktif) Periode Mei 2023 

Uraian 

Realisasi 

Sampai 

Dengan Bln 

Lalu 

Bln 

Laporan 

Sampai 

Dengan Bln 

Laporan 

Peserta PU (di 

luar Jakon & 

PMI) 

181,313 577 181,890 

Peserta PMI 5,241 465 5,706 

Peserta BPU 28,618 868 29,486 
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Peserta Jasa 

Konstruksi 
51,577 5,591 57,168 

Total 266,749 7,501 274,250 

Sumber: data sekunder, 2023 

Sampel adalah bagian dari populasi yang dipilih untuk diamati dan 

dianalisis, dengan tujuan memahami lebih lanjut tentang subjek penelitian 

dan menggambarkan populasi secara keseluruhan (Arikunto, S., 2016). 

Sugiyono (2018:131) menambahkan bahwa sampel merupakan bagian dari 

total populasi dan karakteristiknya. Dalam penelitian ini, sampel ditentukan 

menggunakan rumus Slovin, yang berguna untuk menentukan ukuran 

sampel yang representative untuk menggambarkan populasi secara 

keseluruhan (Sugiyono, 2017). Berikut ini adalah rumus Slovin (1960): 

 

 

Dimana: 

n = jumlah sampel 

N = jumlah populasi 

e = batas toleransi kesalahan atau error tolerance 

Batas toleransi kesalahan ditentukan terlebih dahulu dengan 

menggunakan rumus Slovin (Sugiyono, 2017). Toleransi kesalahan ini 

ditunjukkan dalam presentase. Presentase yang lebih rendah menunjukkan 

bahwa data jumlah sampel lebih akurat. Ketentuan berikut ditetapkan dalam 

rumus Slovin: 

1. Nilai e = 0,1 (10%) untuk populasi besar; 

𝑛 = 
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
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2. Nilai e = 0,2 (20%) untuk populasi kecil. 

Lawrence Neuman (2014) mendefinisikan tiga kategori populasi 

berdasarkan jumlah penduduknya, yakni: 

a. Populasi kecil dengan jumlah < 1.000 orang; 

b. Populasi menengah dengan jumlah 10.000 orang; dan 

c. Populasi besar dengan jumlah 150.000 atau lebih orang. 

Perhitungan Slovin sebagai berikut: 

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

𝑛 =  
274,250

1 + 274,250 (0,10)2)
 

𝑛 =  
274,250

1 + (274,250 (0,01))
 

𝑛 =
274,250

1 + 2,742.5
 

𝑛 =  
274,250

2,743.5
 

𝑛 = 99,96 

Hasil perhitungan rumus Slovin di atas menunjukkan bahwa jumlah 

sampel minimal yang dibutuhkan untuk penelitian ini adalah 99,96 orang 

yang akan dibulatkan menjadi 100 orang. Teknik pengambilan sampel 

dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Sugiyono 

(2016:85) menggambarkan teknik purposive sampling sebagai metode 

penentuan sampel yang didasarkan pada pertimbangan tertentu. 

Penggunaan teknik ini disarankan untuk penelitian kuantitatif atau 
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penelitian yang tidak melakukan generalisasi. Kriteria pengambilan sampel 

pada penelitian ini adalah: 

1. Terdaftar sebagai peserta BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta. 

2. Merupakan pengguna aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) dan berusia 

17 tahun keatas. 

3. Berdomisili atau sedang di wilayah Yogyakarta. 

3.4 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data adalah cara yang digunakan untuk 

memperoleh informasi yang diperlukan dalam penelitian. Dalam penelitian 

ini, metode yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah: 

1. Metode Kuesioner 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 

metode kuesioner. Menurut Sugiyono (2017:142), kuesioner adalah 

teknik pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada responden dan meminta tanggapan 

mereka. Dalam penelitian ini, kuesioner berisi pertanyaan tertutup 

yang diberikan kepada seluruh peserta BPJS Ketenagakerjaan 

Kantor Cabang Yogyakarta, baik yang berdomisili maupun yang 

berada di Yogyakarta. Data diukur menggunakan skala Likert, dan 

hasil dari kuesioner ini akan menghasilkan skor yang ditampilkan 

dalam tabel berikut: 

Tabel 3.2 Skor Jawaban Kuesioner Berdasarkan Skala Likert 

No. Pernyataan Simbol Nilai Skor 
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1.  Sangat Setuju SS 4 

2.  Setuju   S 3 

3.  Tidak Setuju TS 2 

4.  Sangat Tidak Setuju STS 1 

Sumber: Sugiyono, 2017 

Skala Likert digunakan untuk mengukur pendapat, sikap, 

dan persepsi individu atau kelompok terhadap fenomena sosial 

(Sugiyono, 2017: 93). 

2. Metode Observasi 

Metode observasi adalah teknik pengumpulan data yang 

melibatkan pencatatan perilaku subjek (orang), objek (benda), atau 

kejadian secara sistematis tanpa mengajukan pertanyaan atau 

berkomunikasi dengan subjek yang diteliti. Observasi mencakup 

pengamatan terhadap aktivitas atau kondisi, baik yang bersifat 

perilaku maupun nonperilaku (Sanusi, 2014). Sugiyono (2018) 

menjelaskan bahwa observasi merupakan proses kompleks yang 

melibatkan berbagai proses biologis dan psikologis. 

3. Metode Studi Pustaka 

Metode studi pustaka juga digunakan dalam metode pengumpulan 

data ini. Martono (2010) menjelaskan bahwa studi pustaka bertujuan 

untuk meningkatkan pengetahuan mengenai berbagai konsep yang 

mendasari penelitian. Studi pustaka melibatkan pengumpulan data 

dari karya ilmiah, buku, dan artikel surat kabar tentang penelitian 

sebelumnya. Tujuannya adalah untuk mengumpulkan informasi dan 
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memahami ide-ide serta metode yang telah digunakan dalam 

penelitian terkait (Margaretha, 2023). 

3.5 Operasionalisasi Variabel 

Dalam menentukan jenis dan indikator variabel yang relevan, diperlukan 

operasionalisasi variabel. Penelitian ini menggunakan dua jenis variabel, 

yaitu: 

1. Variabel Bebas (Independent Variable) 

Variabel yang memengaruhi atau menyebabkan perubahan pada 

variabel terikat disebut variabel bebas. Dalam penelitian ini, variabel 

bebas yang digunakan terdiri dari variabel konten (X1), variabel 

keakuratan (X2), variabel format (X3), variabel kemudahan 

penggunaan (X4), dan variabel ketepatan waktu (X5). 

a. Konten (Content) 

Dalam penelitian ini, variabel konten digunakan untuk 

menilai apakah informasi yang disediakan oleh aplikasi 

memenuhi kebutuhan pengguna atau tidak. Tabel berikut 

menampilkan indikator dari variabel konten (Istianah & 

Yustanti, 2022): 

Tabel 3.3 Indikator Konten (Content) 

Variabel Kode Indikator Definisi 

Isi 

(Content) 
C1 Information 

Informasi yang 

diberikan oleh 

aplikasi sesuai 
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dengan kebutuhan 

pengguna 

C2 Transparent 

Informasi yang 

disajikan oleh 

aplikasi disampaikan 

dengan cara yang 

mudah dipahami 

oleh pengguna 

C3 Output 

Kemampuan aplikasi 

dalam 

menyampaikan hasil 

atau output kepada 

pengguna 

 

b. Keakuratan (Accuracy) 

Dalam penelitian ini, variabel keakuratan digunakan untuk 

mengukur frekuensi kesalahan yang terjadi dalam proses 

pengolahan data oleh aplikasi. Tabel berikut menunjukkan 

indikator dari variabel keakuratan (Nurdiana & Irmalis, 

2022): 

Tabel 3.4 Indikator Keakuratan (Accuracy) 

Variabel Kode Indikator Definisi 

Keakuratan 

(Accuracy) 
A1 Accurate 

Kemampuan 

aplikasi untuk 

menampilkan 

informasi secara 

akurat 
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A2 Precise 

Jarang terjadi 

kesalahan atau 

error saat aplikasi 

digunakan 

 

c. Format (Format) 

Kepuasan pengguna terhadap tampilan yang dihasilkan oleh 

aplikasi diukur menggunakan variabel format. Tabel berikut 

menunjukkan indikator dari variabel format (Kiasati & 

Zulaikha, 2023): 

Tabel 3.5 Indikator Format (Format) 

Variabel Kode Indikator Definisi 

Format 

(Format) 

F1 Appeareance 

Memiliki desain 

aplikasi yang terlihat 

menarik dan 

berkualitas 

F2 Presentable 

Tampilan menu 

aplikasi terancang 

dengan baik dan 

tersusun rapi 

F3 Uniformity 

Keseragaman jenis 

huruf dalam aplikasi 

yang memastikan teks 

tampil normal, jelas, 

dan mudah dibaca 

F4 Color 
Paduan warna yang 

tepat dan serasi yang 
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ditampilkan dalam 

aplikasi 

 

d. Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) 

Tujuan dari variabel kemudahan penggunaan adalah untuk 

mengukur sejauh mana pengguna merasa puas dengan 

kemudahan dalam menggunakan aplikasi. Tabel berikut 

menunjukkan indikator dari variabel kemudahan 

penggunaan (Arisoemaryo & Prasetio, 2022): 

Tabel 3.6 Indikator Kemudahan Penggunaan (Ease of 

Use) 

Variabel Kode Indikator Definisi 

Kemudahan 

Penggunaan 

(Ease of 

Use) 

EOU1 
Service 

System 

Kemampuan 

aplikasi untuk 

menyajikan 

petunjuk 

penggunaannya 

dengan cara yang 

fleksibel dan 

mudah dipahami 

EOU2 
Easy to 

Understand 

Kemampuan 

aplikasi untuk 

memudahkan 

pengguna dalam 

memahami cara 

penggunaanya 

tanpa kesulitan 
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EOU3 
User 

Friendly 

Kemampuan 

aplikasi untuk 

membuat 

pengguna merasa 

nyaman dan tidak 

mengalami 

kesulitan saat 

menggunakannya 

 

e. Ketepatan Waktu (Timeliness) 

Dalam penelitian ini, variabel ketepatan waktu digunakan 

untuk mengukur seberapa cepat aplikasi dalam menyediakan 

informasi kepada pengguna. Tabel berikut menunjukkan 

indikator dari variabel ketepatan waktu (Rachmawati & 

Krisbiantoro, 2021): 

Tabel 3.7 Indikator Ketepatan Waktu (Timeliness) 

Variabel Kode Indikator Definisi 

Ketepatan 

Waktu 

(Timeliness) 

T1 Up to date 

Informasi yang 

diberikan oleh 

aplikasi selalu 

diperbarui dan 

terkini 

T2 Efficiency 

Kemampuan aplikasi 

untuk mencari dan 

menyelesaikan 

“tugas” tertentu 

dengan cepat 
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T3 
Information 

Availability 

Kemampuan aplikasi 

untuk selalu tersedia 

dan dapat diakses 

kapan saja, sehingga 

pengguna dapat 

dengan mudah 

memperoleh 

informasi 

  

2. Variabel Terikat (Dependent Variable) 

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel 

bebas. Dalam penelitian ini, variabel terikat yang digunakan adalah 

kepuasan pengguna (Y) (Istianah & Yustanti. 2022). 

Tabel 3.8 Indikator Kepuasan Pengguna 

Variabel Kode Indikator Definisi 

Kepuasan 

Pengguna 

Y.1 
Customer 

Expectation 

Perasaan pengguna 

tentang apakah 

layanan aplikasi 

memenuhi harapan 

mereka atau tidak 

Y.2 
Perceived 

Quality 

Konsistensi kualitas 

layanan dalam 

memenuhi 

kebutuhan pengguna 

dan menyesuaikan 

dengan harapan 

mereka 
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Y.3 Perceived Value 

Kesesuaian antara 

kualitas pelayanan 

dengan nilai 

keuntungan yang 

diperoleh oleh 

pengguna 

 

3.6 Unit Analisis 

Robinson menganalogikan unit analisis sebagai ‘sample universe’, 

yaitu semacam populasi yang menjadi dasar pemilihan sampel (Robinson, 

2014). Penentuan sample universe ini dimulai dengan desain seleksi 

informan atau responden, dilanjutkan dengan penentuan ukuran sampel, 

strategi pemilihan sampel/informan, dan proses rekrutmen informan 

(Heryana & Unggul, 2018). Dalam penelitian ini, unit analisis yang 

digunakan adalah peserta BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang 

Yogyakarta. 

3.7 Sumber Data 

Subjek dari mana data penelitian diperoleh disebut sebagai sumber data 

(Wiratna, 2018). Contohnya, dalam pengumpulan data melalui wawancara 

atau kuesioner, responden berfungsi sebagai sumber data. Responden 

adalah individu yang memberikan jawaban atau tanggapan terhadap 

pertanyaan, baik secara tertulis maupun lisan (Arikunto, 2013). Dalam 

penelitian ini, dua jenis sumber data yang digunakan adalah: 

1. Data Primer 
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Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumbernya 

dan diberikan langsung kepada peneliti (Sugiyono, 2018:456). Data 

ini biasanya dikumpulkan melalui wawancara atau kuesioner yang 

diisi oleh responden. Dalam penelitian ini, data primer dikumpulkan 

secara langsung untuk menilai tingkat kepuasan peserta BPJS 

Ketenagakerjaan terhadap penggunaan aplikasi Jamsostek Mobile 

dalam proses klaim Jaminan Hari Tua (JHT). Data ini dikumpulkan 

melalui kuesioner yang dibagikan kepada peserta BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung dari 

sumber utamanya, melainkan melalui dokumen atau pihak lain 

(Sugiyono, 2018:456). Data ini biasanya diperoleh dari berbagai 

sumber, seperti literatur, buku, jurnal, artikel, dan penelitian 

terdahulu yang digunakan untuk mendukung penelitian. 

3.8 Metode Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2018:285), analisis data berfungsi untuk 

menguji hipotesis dan menjawab rumusan masalah dalam penelitian. 

Moleong (2010) mendefiniskan analisis data sebagai proses mengorganisir 

dan mengurutkan semua data ke dalam pola, kategori, dan satuan dasar 

untuk menemukan tema dan membuat hipotesis kerja berdasarkan data. 

Penelitian ini menggunakan metode analisis data kuantitatif. Setelah data 

dari semua responden (baik populasi maupun sampel) terkumpul, metode 
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analisis data kuantitatif diterapkan (Sugiyono, 2018:147). Proses analisis 

meliputi pengelompokkan data menurut jenis dan variabel responden, 

tabulasi data berdasarkan variabel, penyajian data untuk masing-masing 

variabel yang diteliti, dan perhitungan untuk menguji hipotesis yang 

diajukan. 

3.8.1 Pengolahan Data 

Untuk mengolah data kuantitatif, data yang dikumpulkan 

dari kuesioner disusun dan diolah menggunakan program IBM SPSS 

27 for Windows. SPSS (Statistical Product and Service Solutions) 

mampu membaca berbagai jenis data dan memasukkan data secara 

langsung ke dalam Data Editor. Di dalam Data Editor SPSS, data 

harus disusun dalam bentuk baris (cases) dan kolom (variables), 

terlepas dari struktur file data mentahnya. Setiap baris (case) berisi 

informasi tentang satu unit analisis, sementara setiap kolom 

(variable) berisi informasi tentang variabel dari masing-masing 

kasus (pusdiklat.bps.go.id, 2013). 

3.8.2 Penyajian Data 

Penelitian kuantitatif menggunakan data berupa angka dan nilai, 

serta menganalisisnya dengan metode statistik (Sanjaya, 2015:296). 

Untuk memberikan pemahaman dan analisis yang lebih sistematis, 

data yang dikumpulkan akan disajikan dalam bentuk tabel dan 

gambar. 

3.8.3 Analisis Statistik Data 



 

62 

 

Analisis statistik data dalam penelitian ini menggunakan statistik 

deskriptif.  Menurut Sugiyono (2018:226), statistik deskriptif 

adalah metode yang digunakan untuk menggambarkan atau 

mendeskripsikan data sebagaimana adanya, tanpa membuat 

kesimpulan umum atau generalisasi. Statistik deskriptif bertujuan 

untuk menyelidiki situasi atau kondisi tertentu dan menyampaikan 

hasilnya dalam bentuk laporan penelitian (Arikunto, 2019:3). 

3.8.4 Uji Asumsi Klasik 

Sebelum melakukan analisis regresi linier berganda, uji asumsi 

klasik perlu dilakukan untuk memastikan bahwa koefisien regresi 

konsisten dan tidak bias, serta bahwa estimasi yang diperoleh 

akurat (Ghozali, 2018). Uji asumsi klasik ini mencakup pengujian 

normalitas, heteroskedastisitas, autokorelasi, dan 

multikolinearitas. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menentukan apakah data 

penelitian memiliki distribusi normal. Penelitian ini 

menggunakan uji statistik Kolmogorov-Smirnov (K-S). 

Uji ini merupakan sebuah teknik statistik non-parametrik 

yang memeriksa kesesuaian antara distribusi data sampel 

dengan distribusi teoretis yang diharapkan. Data dianggap 

berdistribusi normal jika nilai signifikansi lebih dari 0,05, 
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sedangkan data dianggap tidak berdistribusi normal jika 

nilai signifikansi kurang dari 0,05 (Ghozali, 2018). 

b. Uji Multikolinearitas 

Tujuan uji multikolinearitas adalah untuk mengevaluasi 

apakah terdapat korelasi antara variabel independen dalam 

model regresi. Model regresi dianggap baik jika tidak ada 

korelasi di antara variabel independen. Untuk 

mengidentifikasi adanya multikolinearitas, digunakan nilai 

toleransi dan variance inflation factor (VIF). Jika nilai 

toleransi < 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10, maka 

data tersebut dianggap memiliki multikolinearitas (Ghozali, 

2018). 

c. Uji Autokorelasi 

Tujuan uji autokorelasi adalah untuk menentukan apakah 

terdapat hubungan atau korelasi antara kesalahan 

pengganggu pada periode t dan kesalahan pengganggu 

pada periode t-1 dalam model regresi linier. Autokorelasi 

dapat terjadi ketika observasi yang berurutan sepanjang 

waktu berkorelasi satu sama lain. Hal ini sering terjadi 

pada data runtut waktu (time series), di mana sampel atau 

observasi tertentu mungkin dipengaruhi oleh observasi 

sebelumnya (Ghozali, 2018). Uji Durbin-Watson (DW) 
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digunakan untuk mendeteksi autokorelasi (Sujarweni, 

2016:232). 

Tabel 3.9 Kriteria Uji Autokorelasi (Uji Durbin-

Watson) 

Hipotesis Nol Keputusan Jika 

Ada autokorelasi 

positif 
Tolak 

0 ≤ d ≤ dL 

Ada autokorelasi 

negatif 
Tolak 

4 – dL < d < 4 

Tidak ada 

autokorelasi 

positif atau negatif 

Tolak 

2 < d < 4 – dU 

atau dU < d < 

2 

Pengujian tidak 

meyakinkan No Decision 

dL ≤ d ≤ dU 

atau 4 – dU ≤ d 

≤ 4 – dL 

Tidak terjadi 

autokorelasi 
Tidak ditolak 

dU < d < 4 – 

dU 

 

d. Uji Heteroskedastisitas 

Tujuan uji heteroskedastisitas adalah untuk menentukan 

apakah terdapat ketidaksamaan dalam variasi residual dari 

satu pengamatan ke pengamatan lainnya dalam model 

regresi. Dalam kasus di mana variasi residual dari satu 

pengamatan ke pengamatan lain tetap, hal itu disebut 

homoskedastisitas dan jika tidak, hal itu disebut 

heteroskedastisitas. Gaya homoskedastisitas atau 
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heteroskedastisitas tidak terjadi dalam model regresi yang 

baik (Ghozali, 2018). Untuk mengidentifikasi adanya 

heteroskedastisitas, peneliti menggunakan Uji Glejser. 

3.9 Uji Validitas dan Reliabilitas 

3.9.1 Uji Validitas 

Validitas adalah ukuran ketepatan dan kebenaran dari 

Kesimpulan yang diambil berdasarkan interpretasi skor tes 

(Suprananto, 2012). Uji validitas bertujuan untuk mengukur sebuah 

tes atau derajat cermatnya pengukuran suatu tes tertentu dengan 

menggunakan alat ukur yaitu kuesioner (Ghozali, 2018). Keputusan 

mengenai validitas item ditentukan sebagai berikut: 

1. Jika nilai r hitung > r tabel, maka variabel pertanyaan dianggap 

valid 

2. Jika r hitung < r tabel, maka variabel pertanyaan dianggap tidak 

valid 

3.9.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk menentukan apakah alat 

pengumpul data menunjukkan ketepatan, keakuratan, kestabilan, 

atau konsistensi dalam mengukur gejala dari sekelompok orang pada 

waktu yang berbeda. Menurut Arikunto (2010), reliabilitas merujuk 

pada sejauh mana suatu instrument dapat dipercaya untuk digunakan 

dalam pengumpulan data karena kualitasnya yang baik. Instrumen 

yang reliabel akan menghasilkan data yang dapat dipercaya, 
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menandakan bahwa instrumen tersebut dapat dipercaya. Tujuan dari 

uji reliabilitas adalah memastikan bahwa instrument yang digunakan 

memiliki kualitas yang cukup baik dan dapat dipercaya untuk 

digunakan dalam pengumpulan data. Menurut Ghozali (2018:53), 

metode Cronbach alpha digunakan dalam uji reliabilitas dan 

instrumen dianggap reliabel jika memiliki nilai Cronbach alpha 

lebih besar dari 0,60. 

3.10 Analisis Regresi Linier Berganda 

Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan menggunakan regresi 

linier berganda, yang melibatkan lebih dari satu variabel independen. 

Regresi linier berganda merupakan perkembangan dari regresi linier 

sederhana dan digunakan untuk memprediksi permintaan di masa depan 

berdasarkan data masa lalu serta untuk menilai pengaruh satu atau lebih 

variabel independen terhadap variabel dependen (Siregar, 2017:405). Oleh 

karena itu, analisis regresi linier berganda hanya dapat dilakukan pada 

situasi di mana ada minimal dua variabel independen atau bebas. Hasil 

analisis regresi linier berganda akan mengukur seberapa besar pengaruh 

konten, keakuratan, format, kemudahan penggunaan dan ketepatan waktu 

terhadap kepuasan pengguna. 

3.10.1 Persamaan Regresi Linier Berganda 

Model persamaan regresi linier berganda adalah sebagai berikut 

(Siregar, 2017:405): 

 
Y = α + β1.X1 + β2.X2 + β3.X3 + β4.X4 + β5.X5  
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Y  = Variabel dependen (Kepuasan Pengguna) 

α  = Konstanta 

β1-5  = Koefisien Regresi 

X1  = Variabel Konten (Content) 

X2  = Variabel Keakuratan (Accuracy) 

X3  = Variabel Format (Format) 

X4  = Variabel Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) 

X5  = Variabel Ketepatan Waktu (Timeliness) 

3.10.2 Uji Hipotesis 

1) Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R2) adalah ukuran seberapa jauh 

kemampuan model untuk menjelaskan variasi variabel dependen. 

Nilai R2 antara nol dan satu, dan nilai R2 yang rendah 

menunjukkan bahwa kemampuan variabel independen untuk 

menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. 

Sebaliknya, nilai R2 yang mendekati satu menunjukkan bahwa 

variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Salah 

satu kelemahan utama penggunaan koefisien determinasi adalah 

bias terhadap berapa banyak variabel independen yang 

disertakan dalam model penelitian. Oleh karena itu, banyak 

peneliti menyarankan untuk menggunakan R2 yang disesuaikan 
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saat menentukan model regresi terbaik. Nilai R2 yang 

disesuaikan dapat meningkat atau menurun jika satu variabel 

independen ditambahkan ke dalam model penelitian (Ghozali, 

2018). 

2) Uji Simultan (Uji F) 

Uji F atau yang juga dikenal sebagai uji simultan, pada dasarnya 

dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen secara simultan 

atau bersama-sama. Nilai F dalam tabel ANOVA digunakan 

untuk membuat keputusan pada pengujian ini dimana tingkat 

signifikansi yang digunakan adalah sebesar 5% atau 0,05. 

Berikut adalah ketentuan dari uji F (Ghozali, 2018). 

a. Jika nilai signifikan F < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 

diterima. Ini menunjukkan bahwa setiap variabel independen 

atau bebas memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 

variabel dependen atau terikat. 

b. Jika nilai signifikan F > 0,05, maka H0 diterima dan H1 

ditolak. Ini menunjukkan bahwa setiap variabel independen 

atau bebas tidak memiliki pengaruh secara signifikan 

terhadap variabel dependen atau terikat. 

3) Uji Parsial (Uji t) 

Menurut Ghozali (2018), ada kemungkinan bahwa variabel 

independen memiliki pengaruh signifikan secara parsial pada 
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variabel dependen dengan menggunakan uji statistik t. Pengujian 

dilakukan dengan tingkat signifikansi 0,05 (α = 5%) dan harus 

memenuhi persyaratan berikut: 

a. Nilai sig. dianggap signifikan jika nilainya < 0,05. Terlebih 

dahulu, nilai koefisien regresi harus diperiksa. Jika nilainya 

sesuai dengan arah hipotesis, maka dapat dikatakan bahwa 

Ha diterima. 

b. Jika nilai sig. > 0,05, maka dianggap tidak signifikan. Karena 

Ha ditolak, variabel independen tidak mempengaruhi 

variabel dependen. 
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BAB IV 

HASIL PELAKSANAAN PROGRAM DAN DISKUSI 

4.1 Hasil Pelaksanaan Program Kerja Magang 

4.1.1 Tinjauan Proses Klaim Jaminan Hari Tua (JHT) 

Proses Klaim Jaminan Hari Tua (JHT) di BPJS Ketenagakerjaan 

Yogyakarta terdiri dari 2 alur, yaitu: 

1. Alur Pengajuan Klaim JHT dari Sisi Eksternal/Peserta 

a. Luring atau Offline 

Peserta biasanya datang langsung ke kantor cabang BPJS 

Ketenagakerjaan terdekat untuk melakukan pengajuan klaim. 

Adapun langkah-langkah untuk mengeklaim JHT secara 

langsung di kantor sebagai berikut: 

1. Peserta datang ke cabang BPJS Ketenagakerjaan terdekat 

dan disarankan untuk datang lebih awal di pagi hari untuk 

mendapatkan nomor antrean lebih awal. 

2. Membawa dokumen persyaratan untuk klaim saldo JHT 

serta menyiapkan dokumen asli dan fotokopi. 

3. Sesampainya di kantor cabang, petugas kantor akan 

memberikan formulir pendaftaran yang harus diisi dengan 

lengkap. 

4. Setelah selesai mengisi, formulir harap dikembalikan 

beserta lampiran dokumen yang telah dibawa dan 

kemudian peserta akan mendapatkan nomor antrean. 
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5. Setelah peserta mendapatkan nomor antrean maka peserta 

dipersilahkan untuk menunggu sesuai urutan nomor. 

6. Petugas CS (Customer Service) akan memanggil peserta 

sesuai urutan nomor antrean sembari memeriksa isi 

formulir dan kelengkapan dokumen yang dilampirkan. 

7. Petugas CS akan menginformasikan kelengkapan 

dokumen yang dilampirkan kepada peserta jika ada yang 

kurang, maka peserta akan diminta untuk 

menyelesaikannya terlebih dahulu. Jika semuanya sudah 

lengkap, peserta akan diberikan nomor antrean untuk 

melengkapi bagian pengajuan klaim CS. 

8. Setelah peserta menerima panggilan, CS pengajuan klaim 

akan memeriksa kembali kelengkapan dokumen. Jika 

berlaku, CS akan memberi tahu waktu pencairan saldo JHT 

peserta. 

(Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id) 

Semua peserta yang memenuhi syarat untuk mengajukan 

klaim JHT dapat melakukannya secara luring atau offline, 

tetapi peserta yang mengalami kesulitan dengan aplikasi JMO 

dan peserta yang sudah lanjut usia atau tidak memiliki 

smartphone memiliki prioritas lebih tinggi. 

b. Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 
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Peserta dapat melakukan pengajuan klaim JHT apabila saldo 

kurang dari 10 juta. Adapun prosedur klaim JHT sebagai 

berikut: 

1. Buka aplikasi JMO 

Peserta dipersilahkan membuka aplikasi JMO di 

smartphone, kemudian pilih menu Jaminan Hari Tua. 

 

Gambar 4.1 Halaman Beranda Aplikasi JMO 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 

2. Klaim JHT 

Selanjutnya, pada halaman Jaminan Hari Tua, peserta 

mengklik pilihan Klaim JHT. 
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Gambar 4.2 Halaman Menu Jaminan Hari Tua 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 

3. Pastikan Sudah Memenuhi 3 Syarat 

Jika peserta sudah memenuhi syarat, 3 centang hijau akan 

muncul pada persyaratan pengajuan klaim JHT, kemudian 

klik Selanjutnya. 

 

Gambar 4.3 Persyaratan Pengajuan Klaim 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 
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4. Pilih Sebab Klaim 

Selanjutnya, peserta harus memilih salah satu Sebab 

Klaim, kemudian klik Selanjutnya. 

 

Gambar 4.4 Sebab Klaim 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 

5. Pengecekan Data 

Diharapkan peserta melakukan pengecekan Data 

Kepesertaan, jika data sudah benar peserta dipersilahkan 

untuk klik Sudah. 
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Gambar 4.5 Data Kepesertaan 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 

6. Ambil Foto 

Peserta diwajibkan untuk melakukan swafoto dengan klik 

Ambil Foto sesuai dengan ketentuan seperti pada layer. 

 

Gambar 4.6 Verifikasi Biometrik Peserta 

Sumber: bpsjsketenagakerjaan.go.id 

7. Lengkapi Data 
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Setelah melakukan verifikasi biometrik, peserta 

diharuskan untuk melengkapi Data NPWP dan Rekening 

yang aktif, kemudian klik Selanjutnya. 

 

Gambar 4.7 Data NPWP dan Rekening 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 

8. Rincian Saldo JHT 

Pada halaman Rincian Saldo JHT ditampilkan rincian 

saldo yang akan dibayarkan, kemudian peserta 

dipersilahkan untuk klik Selanjutnya. 

 

Gambar 4.8 Rincian Saldo JHT 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 
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9. Pengecekan Ulang Data 

Peserta diwajibkan untuk melakukan pengecekan ulang 

keseluruhan data untuk memastikan data peserta sudah 

benar sebelum data tersimpan. Jika data sudah benar, 

dipersilahkan peserta untuk klik Konfirmasi. 

 

Gambar 4.9 Konfirmasi Klaim JHT 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 

10. Berhasil Pengajuan Klaim 

Setelah konfirmasi berhasil, pengajuan klaim JHT segera 

diproses. Untuk melihat proses klaim, peserta dapat 

membuka menu Tracking Klaim atau Lacak Klaim. 
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Gambar 4.10 Berhasil Pengajuan Klaim 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 

c. Lapak asik 

Layanan Tanpa Kontak Fisik atau juga dikenal sebagai “Lapak 

Asik” adalah situs web di mana peserta dengan saldo Jaminan 

Hari Tua (JHT) lebih dari 10 juta rupiah dapat melakukan 

klaim saldonya. 

 

Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 

Gambar 4.11 Situs Web Lapak Asik 

Prosedur klaim melalui lapak asik sebagai berikut: 
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1. Peserta diperkenankan untuk membuka situs web 

lapakasik.bpjsketenagakerjaan.go.id/ dengan mesin 

pencari seperti Google, Google Chrome, Safari, atau 

pencarian lainnya, kemudian klik cari atau enter. 

2. Setelah klik cari maka akan muncul halaman beranda 

Lapak Asik dan kemudian peserta dipersilahkan untuk klik 

centang pada tulisan Saya Setuju lalu klik Berikutnya. 

3. Peserta diwajibkan untuk mengisi data diri berupa NIK, 

nama lengkap dan nomor kepesertaan. 

4. Selanjutnya peserta pilih Sebab Klaim untuk memasuki 

tahap yang selanjutnya. 

5. Diharapkan peserta mengunggah semua dokumen 

persyaratan dan foto diri terbaru. 

6. Ketika mendapat konfirmasi data pengajuan klaim, diharap 

peserta untuk klik Simpan. 

7. Selanjutnya, peserta akan mendapat jadwal wawancara 

online yang akan dikirimkan melalui email yang terdaftar. 

8. Peserta akan dihubungi oleh petugas Customer Service 

Officer (CSO) untuk verifikasi data melalui wawancara via 

video call. 

9. Setelah proses wawancara selesai, saldo JHT akan 

dikirimkan ke rekening peserta yang telah dilampirkan di 

https://lapakasik.bpjsketenagakerjaan.go.id/
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formulir. Proses ini membutuhkan waktu selama 5 hari 

kerja (tidak termasuk hari libur). 

2. Alur Pengajuan Klaim JHT dari Sisi Internal/Perusahaan 

Terdapat tiga media dalam mengajukan klaim JHT ke BPJS 

Ketenagakerjaan, yaitu: 

a. Secara luring atau offline 

Petugas CSO akan merekapitulasi formulir pengajuan klaim 

JHT yang sudah diisi peserta untuk diajukan ke kepala bidang 

keuangan sebagai konfirmasi atau persetujuan pengajuan. 

b. Melalui aplikasi JMO 

Peserta yang berhasil pada tahap penetapan klaim akan 

dilanjutkan pada tahap penerimaan klaim. Pada tahap 

penerimaan klaim, petugas BPJS Ketenagakerjaan di bidang 

pelayanan melakukan pengelolaan rekapitulasi saldo JHT 

peserta ke database klaim untuk pengajuan klaim ke kepala 

bidang keuangan. Ini dilakukan untuk mendapatkan konfirmasi 

atau persetujuan kepala bidang keuangan. Proses pembayaran 

klaim JHT dilakukan secara autokredit. Autokredit merupakan 

fitur yang mengizinkan sistem pembayaran terjadi secara 

otomatis dengan membayar saldo JHT ke dalam rekening bank 

peserta. Saldo JHT yang ada dalam aplikasi JMO secara 

otomatis akan hilang apabila pembayaran JHT tersebut telah 

berhasil masuk ke dalam rekening bank peserta. 
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Sumber: bpjsketenagakerjaan.go.id 

Gambar 4.12 Proses Klaim JHT melalui JMO 

c. Melalui situs web lapak asik 

Proses pengajuan klaim dari sisi internal atau perusahaan 

melalui situs web lapak asik dapat dilihat pada gambar berikut. 

 

Sumber: Hasil Wawancara dengan Ayu Indrariani selaku Customer 

Service Officer, 2023 

Gambar 4.13 Proses Klaim JHT (Lapak Asik) dari Sisi Internal 
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Setelah peserta berhasil melakukan pengajuan klaim JHT 

di lapak asik, peserta akan mendapatkan jadwal wawancara dari 

pihak BPJS Ketenegakerjaan. Jadwal tersebut sudah otomatis 

akan muncul apabila peserta berhasil melakukan pengajuan 

klaim di lapak asik. 

Setelah melakukan wawancara melalui video call dengan 

peserta, pihak Customer Service Officer (CSO) akan 

mengajukan klaim JHT tersebut untuk konfirmasi dan 

persetujuan dari kepala bidang keuangan agar proses tersebut 

berhasil. Oleh karena itu, peserta harus menunggu selama 5 hari 

kerja (tidak termasuk hari libur). Setelah 5 hari kerja, pencairan 

JHT masuk ke rekening masing-masing peserta. 

4.1.2 Fluktuasi Pengeluaran Perusahaan Terkait Pembayaran 

Manfaat Jaminan Hari Tua (JHT) 2023 

Pembayaran Manfaat JHT BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta bulan 

Januari hingga Mei tahun 2023 dengan total Rp 231,59 miliar dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.1 Laporan Pembayaran Manfaat Jaminan Hari Tua 

(JHT) 2023 

Bulan Jumlah Kasus Manfaat 

Januari 4,160 35,780,320,310.00 

Februari 4,803 41,462,678,940.00 

Maret 4,271 40,401,825,140.00 

April 3,888 37,586,761,440.00 
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Mei 6,184 76,362,092,470.00 

Total 23,306 231,593,678,300.00 

Sumber: data sekunder, 2023 

Catatan: Jumlah kasus klaim JHT tidak hanya berasal dari Kantor 

Cabang Yogyakarta karena BPJS Ketenagakerjaan Yogyakarta juga 

melayani peserta dari cabang lain, sehingga jumlah kasus klaim JHT 

tersebut mencakup seluruh nasional. 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dijelaskan bahwa pada bulan 

Januari, pembayaran manfaat JHT menunjukkan angka dengan total 

kasus 4,160 dan total manfaat Rp 35,78 miliar. Kemudian, terjadi 

peningkatan baik dalam jumlah kasus maupun total manfaat yang 

dibayarkan pada Februari. Jumlah kasus meningkat menjadi 4,803, 

dan total manfaat menjadi Rp 41,46 miliar, menunjukkan kenaikan 

sekitar Rp 5,68 miliar. Pada Maret, meskipun jumlah kasus menurun 

dibandingkan bulan sebelumnya menjadi 4,271, total manfaat yang 

dibayarkan sedikit menurun menjadi Rp 40,40 miliar. Penurunan 

total manfaat ini sebesar Rp 1,06 miliar. Kemudian, terjadi 

penurunan kembali dalam jumlah kasus maupun total manfaat pada 

bulan April. Jumlah kasus turun menjadi 3,888 dan total manfaat 

menurun menjadi Rp 37,59 miliar, yaitu penurunan sekitar Rp 2,81 

miliar dari bulan Maret. Pada bulan Mei, terdapat lonjakan 

signifikan dalam jumlah kasus menjadi 6,184 dan total manfaat yang 

dibayarkan meningkat pesat menjadi Rp 76,36 miliar. Peningkatan 

ini sebesar Rp 38,77 miliar dibandingkan bulan April, menandakan 
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adanya peningkatan besar dalam jumlah klaim dan total pembayaran 

manfaat JHT. 

Hal ini dapat disimpulkan bahwa terjadi fluktuasi signifikan 

dari bulan ke bulan dalam laporan pembayaran manfaat JHT tahun 

2023. Kenaikan dan penurunan dalam pembayaran manfaat JHT 

dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti jumlah klaim yang 

masuk, perubahan dalam kebijakan atau prosedur pembayaran, atau 

kondisi ekonomi yang mempengaruhi jumlah dan besar klaim.  

4.1.3 Pengelolaan Keuangan Berdasarkan Penerimaan Data 

Pengajuan Klaim Jaminan Hari Tua (JHT) 

Pengelolaan keuangan pada penerimaan data pengajuan 

klaim jaminan hari tua (JHT) dibantu oleh bidang pelayanan, yang 

bertugas mengumpulkan data pengajuan klaim. Data yang 

dikumpulkan meliputi histori saldo tenaga kerja dan identitas peserta 

BPJS Ketenagakerjaan. Data tersebut kemudian diinput ke dalam 

database klaim, yang disusun berdasarkan hari, bulan, dan tahun saat 

peserta mengajukan klaim JHT. 



 

85 

 

 

Sumber: Zahra Dyah Kumala Putri, 2023 (Dokumen Pribadi) 

Gambar 4.14 Database Klaim Perusahaan 

Database klaim JHT menyimpan semua data terkait 

pengajuan klaim secara sistematis dan terstruktur. Hal ini 

memungkinkan bidang keuangan untuk mengakses dan memproses 

informasi dengan cepat dan akurat. Efisiensi dalam pengolahan data 

ini penting untuk memastikan bahwa semua klaim diproses secara 

tepat waktu dan sesuai dengan prosedur, yang berkontribusi pada 

pengelolaan keuangan yang baik. 

Dengan adanya database klaim yang terintegrasi, 

pengelolaan keuangan dapat mengandalkan data yang akurat dan 

transparan. Database ini mengurangi risiko kesalahan dalam 

pencatatan dan pengolahan klaim, sehingga meminimalkan potensi 

kesalahan finansial dan meningkatkan akurasi dalam laporan 

keuangan. Database klaim memudahkan bidang keuangan dalam 

merekapitulasi saldo JHT peserta dan melakukan analisis terhadap 
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klaim yang diajukan. Data yang terorganisir dengan baik 

memungkinkan bidang keuangan dalam membantu perencanaan 

anggaran dan pengendalian biaya. 

Database klaim memfasilitasi pengawasan yang lebih baik 

terhadap pengeluaran terkait JHT. Dengan data yang terstruktur, 

pengelolaan keuangan dapat lebih mudah memantau dan 

mengontrol aliran dana, serta memastikan bahwa pembayaran klaim 

JHT dilakukan sesuai dengan anggaran yang telah ditetapkan. Data 

yang terdapat dalam database klaim memberikan dasar yang kuat 

untuk pengambilan keputusan dalam pengelolaan keuangan. 

Informasi yang jelas dan terperinci memungkinkan manajer 

keuangan untuk membuat keputusan yang lebih baik terkait dengan 

alokasi dana. 

4.1.4 Faktor Penyebab Revisi Program Kerja Magang 

Penulis harus merevisi program kerja magang karena beberapa 

alasan. Salah satunya adalah bahwa tidak boleh menyebutkan atau 

menyebarkan nama situs web atau akun perusahaan karena ini 

bersifat internal dan dilarang. 

4.1.5 Faktor Pendukung Pelaksanaan Program Kerja Magang 

Sarana dan Prasarana merupakan salah satu faktor pendukung 

pelaksanaan program. Dengan berbagai fasilitas yang tersedia di 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Yogyakarta, produktivitas kerja 

dapat ditingkatkan secara konsisten. Salah satu fasilitas kerja yang 
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tersedia di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Yogyakarta adalah 

sebagai berikut: 

1. Peralatan dan Perlengkapan 

Terdapat peralatan dan perlengkapan kerja seperti meja, kursi, 

lemari, komputer, smartphone kantor, televisi, printer, mesin 

fotokopi, alat tulis, telepon kantor, AC, laptop, proyektor, CCTV, 

mesin nomor antrian, rak arsip dokumen, mesin scan, dispenser 

dan lainnya. 

2. Ruangan 

Gedung BPJS Ketenagakerjaan Cabang Yogyakarta memiliki 3 

(tiga) lantai. Lantai 1 digunakan untuk bagian pelayanan untuk 

peserta, parkiran motor & mobil, toilet peserta & toilet khusus 

karyawan, mushola, pantry, ruang kepala bidang lantai 1, ruang 

unit keuangan & pelayanan. Lantai 2 digunakan untuk 

pendaftaran administrasi kepesertaan, ruang arsip, ruang unit 

SDM & umum, ruang sekretaris, ruang kepala cabang, ruang 

kepala bidang lantai 2, ruang unit kepesertaan, ruang rapat, 

ruang pertemuan dan toilet khusus karyawan lantai 2. Lantai 3 

terdiri dari ruang rapat, ruang arsip dan ruang perlengkapan 

untuk dokumen. 

3. Kendaraan 
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Untuk memudahkan transportasi karyawan, BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Yogyakarta memiliki 5 (lima) 

unit mobil. 

4.1.6 Faktor Penghambat Pelaksanaan Program Kerja Magang 

Salah satu kendala yang dihadapi penulis selama magang adalah 

jaringan internal perusahaan yang tidak stabil. Hal ini menyebabkan 

penulis kesulitan untuk melakukan aktivitas magang, yang 

mengakibatkan waktu banyak yang terbuang dan tidak produktif. 

4.2 Hasil Uji Coba Instrumen Kuesioner 

Sebelum didistribusikan atau disebarkan kepada sampel penelitian, kuesioner 

diuji untuk validitas dan reliabilitasnya pada 100 responden yang 

berpartisipasi. Data yang dikumpulkan akan diuji dengan batasan berikut 

untuk memastikan validitas dan reliabilitasnya. 

4.2.1 Uji Validitas Kuesioner 

Uji validitas dilakukan dengan menetapkan taraf signifikan (a) 

sebesar 5%. Item pertanyaan dianggap valid jika memiliki nilai 

probabilitas tingkat kesalahan sebesar 5% atau 0,05. Tabel berikut 

menunjukkan hasil uji validitas penelitian ini: 

Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Item-Item Variabel 

No Variabel Item r hitung r tabel Keterangan 

1 
Content 

(X1) 

C1 0,887 0,196 Valid 

C2 0,908 0,196 Valid 

C3 0,839 0,196 Valid 

2 A1 0,905 0,196 Valid 
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Accuracy 

(X2) 
A2 0,894 

0,196 Valid 

3 
Format 

(X3) 

F1 0,918 0,196 Valid 

F2 0,888 0,196 Valid 

F3 0,882 0,196 Valid 

F4 0,851 0,196 Valid 

4 
Ease of 

Use (X4) 

EOU1 0,873 0,196 Valid 

EOU2 0,774 0,196 Valid 

EOU3 0,886 0,196 Valid 

5 
Timeliness 

(X5) 

T1 0,890 0,196 Valid 

T2 0,863 0,196 Valid 

T3 0,898 0,196 Valid 

6 

Kepuasan 

Pengguna 

(Y) 

Y.1 0,866 0,196 Valid 

Y.2 0,908 0,196 Valid 

Y.3 0,880 0,196 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2024 dengan SPSS for Windows 

Dari hasil pengujian validitas yang ditunjukkan pada tabel di atas, 

enam kuesioner yang terdiri dari dua variabel ini telah diisi oleh 

seratus orang yang terlibat dalam penelitian. Mencari r tabel adalah 

cara untuk mengetahui kuesioner mana yang valid dan mana yang 

tidak valid. Semua delapan belas kuesioner dinyatakan valid karena 

r hitung lebih besar dari r tabel karena rumus dF = N-2, sehingga 

100-2 = 98, sehingga r tabel = 0,196. Ini adalah hasil perhitungan 

validitas yang ditunjukkan dalam tabel di atas. 

4.2.2 Uji Reliabilitas Kuesioner 

Instrumen penelitian dianggap reliabel jika koefisien alphanya lebih 

besar dari 0,60. Jika nilai Cronbach's Alpha kurang dari 0,60, 
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instrumen penelitian dianggap tidak reliabel. Hasil uji reliabilitas 

pada variabel penelitian ini disajikan dalam tabel dibawah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.3 Hasil Uji Reliabilitas Terhadap Variabel Content 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.840 3 

Sumber: data primer diolah 2024 

Hasil uji reliabilitas pada variabel content (X1) menunjukkan bahwa 

cronbach’s alpha pada variabel ini memiliki nilai sebesar 0,840 > 

0,60. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semua item pernyataan 

dalam kuesioner variabel (X1) dianggap reliabel. 

Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Terhadap Variabel Accuracy 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.764 2 

Sumber: data primer diolah 2024 

Hasil uji reliabilitas pada variabel accuracy (X2) menunjukkan 

bahwa cronbach’s alpha pada variabel ini memiliki nilai sebesar 

0,764 > 0,60. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa semua 

item pernyataan dalam kuesioner variabel (X2) dianggap reliabel. 

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas Terhadap Variabel Format 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 
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.903 4 

Sumber: data primer diolah 2024 

Hasil uji reliabilitas pada variabel format (X3) menunjukkan bahwa 

cronbach’s alpha pada variabel ini memiliki nilai sebesar 0,903 > 

0,60. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semua item pernyataan 

dalam kuesioner variabel (X3) dianggap reliabel. 

Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas Terhadap Variabel Ease of Use 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.799 3 

Sumber: data primer diolah 2024 

Hasil uji reliabilitas pada variabel ease of use (X4) menunjukkan 

bahwa cronbach’s alpha pada variabel ini memiliki nilai sebesar 

0,799 > 0,60. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa semua 

item pernyataan dalam kuesioner variabel (X4) dianggap reliabel. 

Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas Terhadap Variabel Timeliness 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.858 3 

Sumber: data primer diolah 2024 

Hasil uji reliabilitas pada variabel timeliness (X5) menunjukkan 

bahwa cronbach’s alpha pada variabel ini memiliki nilai sebesar 

0,858 > 0,60. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semua item 

pernyataan dalam kuesioner variabel (X5) dianggap reliabel. 
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Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Terhadap Variabel Kepuasan 

Pengguna 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.859 3 

Sumber: data primer diolah 2024 

Hasil uji reliabilitas pada variabel kepuasan pengguna (Y) 

menunjukkan bahwa cronbach’s alpha pada variabel ini memiliki 

nilai sebesar 0,859 > 0,60. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan 

bahwa semua item pernyataan dalam kuesioner variabel kepuasan 

pengguna (Y) dianggap reliabel. 

4.3 Analisis Deskriptif Responden 

4.3.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Empat kelompok terdiri dari responden berdasarkan usia: kelompok 

kurang dari 20 tahun, kelompok 21 hingga 35 tahun, kelompok 36 

hingga 50 tahun, dan kelompok lebih dari 50 tahun. Hasil analisis 

data ini disajikan pada tabel 4.9 dibawah ini: 

Tabel 4.9 Usia Responden 

Kelompok Jumlah Persentase 

18-25 tahun 38 38% 

26-33 tahun 39 39% 

34-41 tahun 10 10% 

42-49 tahun 8 8% 

> 50 tahun 5 5% 

Total 100 100% 
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Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

Menurut tabel 4.9, responden dibagi menjadi lima kelompok usia 

yaitu kelompok usia 18 hingga 25 tahun, kelompok usia 26 hingga 

33 tahun, kelompok usia 34 hingga 41 tahun, kelompok usia 42 

hingga 49 tahun dan kelompok usia lebih dari 50 tahun. Hasil 

analisis deskriptif berdasarkan usia di atas menunjukkan bahwa 

sebagian besar responden berusia antara 18 hingga 25 tahun dan 26 

hingga 33 tahun dari total responden. 

4.3.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Responden penelitian ini dikategorikan berdasarkan jenis kelamin. 

Sampel diklasifikasikan berdasarkan jenis kelamin laki-laki dan 

perempuan. Tabel berikut menunjukkan karakteristik responden 

berdasarkan jenis kelamin. 

Tabel 4.10 Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase 

Laki-laki 35 35% 

Perempuan 65 65% 

Total 100 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

Berdasarkan tabel 4.10 di atas, dapat dilihat bahwa mayoritas 

responden penelitian adalah perempuan. Sebanyak 65% atau 65 dari 

responden penelitian adalah perempuan dan 35% atau 35 dari 

responden penelitian adalah laki-laki. 
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4.3.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili 

Karakteristik responden dikategorikan berdasarkan domisili. 

Pengelompokkan ini dibagi menjadi lima yaitu Kota Yogyakarta, 

Kabupaten Sleman, Kabupaten Gunung Kidul, Kabupaten Kulon 

Progo dan Kabupaten Bantul. Berikut hasil data penelitian ini 

disajikan pada tabel 4.11 dibawah ini. 

Tabel 4.11 Domisili 

Domisili Jumlah Persentase 

Kota Yogyakarta 35 35% 

Kab. Sleman 30 30% 

Kab. Gunung Kidul 11 11% 

Kab. Kulon Progo 14 14% 

Kab. Bantul 10 10% 

Total 100 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

Sebagaimana ditunjukkan dalam tabel 4.11 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa 35% dari responden, yang berasal dari wilayah 

Yogyakarta, terutama Kota Yogyakarta menggunakan aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO). 

4.4 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian 

Analisis deskriptif ini dilakukan untuk mengetahui tanggapan responden 

terhadap variabel Konten, Keakuratan, Format, Kemudahan Penggunaan 

dan Ketepatan Waktu yang dikategorikan ke dalam satu skor yang akan 

digunakan untuk rentang skala. Hasil penelitian menunjukkan bagaimana 
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masing-masing indikator dari masing-masing variabel dapat diketahui 

(Sugiyono, 2017) sebagai berikut: 

𝑅𝑆 =  
𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖 − 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑡𝑒𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎ℎ

𝐵𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘 𝑘𝑒𝑙𝑎𝑠
 

Hasil survei diberikan dengan skor terendah yaitu 1 dan skor tertinggi yaitu 

4. Oleh karena itu, diperoleh perhitungan skor tersebut yakni: 

𝑅𝑆 =  
4 − 1

4
= 0,75 

Sehingga diperoleh standar kategori untuk empat kelas diatas yaitu: 

1,00 – 1,75 = sangat rendah atau sangat tidak baik 

1,76 – 2,50 = rendah atau tidak baik 

2,51 – 3,25 = tinggi atau baik 

3,26 – 4,00 = sangat tinggi atau sangat baik 

Selanjutnya, jumlah responden yang termasuk dalam kategori-kategori di 

atas dapat dihitung berdasarkan standar kategori tersebut. 

4.4.1 Analisis Deskripsi Variabel Konten (X1) 

Analisis ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana responden 

menanggapi variabel konten sebagai berikut: 

Tabel 4.12 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Konten 

No 
Pertanyaan 

Indikator 

Skor 
Jumlah 

Skor 

Jumlah 

Sampel 

Rata-

rata 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

S 

(3) 

SS 

(4) 

1 Informasi 

mengenai 

Jaminan Hari 

Tua (JHT) 

yang diberikan 

 1 

(=2) 

48 

(=144) 

51 

(=204) 

350 100 3,50 
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pada aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

memenuhi 

kebutuhan 

saya 

2 Informasi 

yang tersedia 

dalam aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

mudah 

dipahami dan 

jelas 

 2 

(=4) 

47 

(=141) 

51 

(=204) 

349 100 3,49 

3 Saya merasa 

informasi yang 

diberikan 

dalam aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

berguna bagi 

saya 

  58 

(=174) 

42 

(=168) 

342 100 3,42 

Rata-rata Angka Indeks 

3,47 

(Sangat 

Baik) 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Seperti yang ditunjukkan dalam tabel 4.12 dapat diketahui bahwa 

rata-rata angka indeks tanggapan responden sebesar 3,47 dimana 

termasuk dalam kategori sangat baik. Dikatakan sangat baik karena 

“Informasi yang diberikan pada aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

mudah dipahami dan berguna serta memenuhi kebutuhan pengguna” 

sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian pengguna setuju 

terhadap konten aplikasi JMO yang sangat baik. Meskipun banyak 
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pengguna merasa setuju terhadap konten aplikasi yang diberikan 

oleh JMO, terdapat beberapa responden masih merasa tidak setuju. 

4.4.2 Analisis Deskripsi Variabel Keakuratan (X2) 

Analisis ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana responden 

menanggapi variabel keakuratan sebagai berikut: 

Tabel 4.13 Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Keakuratan 

No 
Pertanyaan 

Indikator 

Skor 
Jumlah 

Skor 

Jumlah 

Sampel 

Rata-

rata 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

S 

(3) 

SS 

(4) 

1 Aplikasi 

Jamsostek 

Mobile 

(JMO) sudah 

memberikan 

informasi 

yang akurat 

dan tepat 

 1 

(=2) 

52 

(=156) 

47 

(=188) 

346 100 3,46 

2 Saya merasa 

aplikasi 

Jamsostek 

Mobile 

(JMO) jarang 

terjadi error 

ketika 

digunakan 

6 

(=6) 

12 

(=24) 

48 

(=144) 

34 

(=136) 

310 100 3,10 

Rata-rata Angka Indeks 

3,28 

(Sangat 

Baik) 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Seperti yang ditunjukkan dalam tabel 4.13 dapat diketahui bahwa 

rata-rata angka indeks tanggapan responden sebesar 3,28 dimana 

termasuk dalam kategori sangat baik. Dikatakan sangat baik karena 
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“Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) sudah memberikan informasi 

yang akurat dan jarang terjadi error ketika digunakan” sehingga 

dapat disimpulkan bahwa sebagian pengguna setuju terhadap 

keakuratan aplikasi JMO yang sangat baik. Meskipun banyak 

pengguna merasa setuju terhadap keakuratan aplikasi yang 

diberikan oleh JMO, terdapat beberapa responden masih merasa 

tidak setuju. 

4.4.3 Analisis Deskripsi Variabel Format (X3) 

Analisis ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana responden 

menanggapi variabel format sebagai berikut: 

Tabel 4.14 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Format 

No 
Pertanyaan 

Indikator 

Skor 
Jumlah 

Skor 

Jumlah 

Sampel 

Rata-

rata 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

S 

(3) 

SS 

(4) 

1 Tampilan 

aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

cukup 

menarik dan 

tidak 

membosankan 

4 

(=4) 

13 

(=26) 

43 

(=129) 

40 

(=160) 

319 100 3,19 

2 Desain 

tampilan 

menu aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

sudah 

tersusun 

dengan baik 

 6 

(=12) 

47 

(=141) 

47 

(=188) 

341 100 3,41 

3 Saya merasa 

tampilan 

 4 

(=8) 

54 

(=162) 

42 

(=168) 

338 100 3,38 
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huruf pada 

aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

cukup jelas 

dan terbaca 

4 Penggunaan 

warna yang 

ditampilkan 

pada aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

sudah tepat 

 12 

(=24) 

51 

(=153) 

37 

(=148) 

325 100 3,25 

Rata-rata Angka Indeks 

3,30 

(Sangat 

Baik) 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Seperti yang ditunjukkan dalam tabel 4.14 dapat diketahui bahwa 

rata-rata angka indeks tanggapan responden sebesar 3,30 dimana 

termasuk dalam kategori sangat baik. Dikatakan sangat baik karena 

“Tampilan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) menarik dan tersusun 

dengan baik sehingga cukup jelas dan terbaca ketika dilihat” 

sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian pengguna setuju 

terhadap format aplikasi JMO yang sangat baik. Meskipun banyak 

pengguna merasa setuju terhadap format aplikasi yang diberikan 

oleh JMO, terdapat beberapa responden masih merasa tidak setuju. 

4.4.4 Analisis Deskripsi Variabel Kemudahan Penggunaan (X4) 

Analisis ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana responden 

menanggapi variabel kemudahan penggunaan sebagai berikut: 
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Tabel 4.15 Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Kemudahan Penggunaan 

No 
Pertanyaan 

Indikator 

Skor 
Jumlah 

Skor 

Jumlah 

Sampel 

Rata-

rata 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

S 

(3) 

SS 

(4) 

1 Saya merasa 

petunjuk 

penggunaan 

aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

sangat 

fleksibel 

 4 

(=8) 

37 

(=111) 

59 

(=236) 

355 100 3,55 

2 Saya dapat 

memahami 

cara 

menggunakan 

aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

dengan baik 

 2 

(=4) 

54 

(=162) 

44 

(176) 

342 100 3,42 

3 Aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

dapat diakses 

dimana saja 

dan kapan saja 

 1 

(=2) 

32 

(=96) 

67 

(=268) 

366 100 3,66 

Rata-rata Angka Indeks 

3,54 

(Sangat 

Baik) 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Seperti yang ditunjukkan dalam tabel 4.15 dapat diketahui bahwa 

rata-rata angka indeks tanggapan responden sebesar 3,54 dimana 

termasuk dalam kategori sangat baik. Dikatakan sangat baik karena 

“Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) sangat fleksibel dan dapat 
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diakses dimana saja dan kapan saja” sehingga dapat disimpulkan 

bahwa sebagian pengguna setuju terhadap kemudahan penggunaan 

aplikasi yang sangat baik. Meskipun banyak pengguna merasa 

setuju terhadap kemudahan penggunaan aplikasi yang diberikan 

oleh JMO, terdapat beberapa responden masih merasa tidak setuju. 

4.4.5 Analisis Deskripsi Variabel Ketepatan Waktu (X5) 

Analisis ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana responden 

menanggapi variabel ketepatan waktu sebagai berikut: 

Tabel 4.16 Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Ketepatan Waktu 

No 
Pertanyaan 

Indikator 

Skor 
Jumlah 

Skor 

Jumlah 

Sampel 

Rata-

rata 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

S 

(3) 

SS 

(4) 

1 Informasi 

yang tersedia 

dalam 

aplikasi 

Jamsostek 

Mobile 

(JMO) selalu 

terkini 

 6 

(=12) 

52 

(=156) 

42 

(=168) 

336 100 3,36 

2 Aplikasi 

Jamsostek 

Mobile 

(JMO) 

menampilkan 

informasi 

terbaru secara 

cepat 

3 

(=3) 

2 

(=4) 

45 

(=135) 

50 

(=200) 

342 100 3,42 

3 Saya dapat 

memperoleh 

informasi 

 4 

(=8) 

48 

(=144) 

48 

(=192) 

344 100 3,44 
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yang saya 

butuhkan 

dalam 

aplikasi 

Jamsostek 

Mobile 

(JMO) 

dengan 

mudah 

Rata-rata Angka Indeks 

3,40 

(Sangat 

Baik) 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Seperti yang ditunjukkan dalam tabel 4.16 dapat diketahui bahwa 

rata-rata angka indeks tanggapan responden sebesar 3,40 dimana 

termasuk dalam kategori sangat baik. Dikatakan sangat baik karena 

“Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) memberikan informasi 

terbarukan dan didapat dengan mudah” sehingga dapat disimpulkan 

bahwa sebagian pengguna setuju terhadap ketepatan waktu aplikasi 

yang sangat baik. Meskipun banyak pengguna merasa setuju 

terhadap ketepatan waktu yang diberikan oleh JMO, terdapat 

beberapa responden masih merasa tidak setuju.  

4.4.6 Analisis Deskripsi Variabel Kepuasan Pengguna (Y) 

Analisis ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana responden 

menanggapi variabel kepuasan pengguna sebagai berikut: 

Tabel 4.17 Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Kepuasan Pengguna 

No Skor 
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Pertanyaan 

Indikator 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

S 

(3) 

SS 

(4) 

Jumlah 

Skor 

Jumlah 

Sampel 

Rata-

rata 

1 Saya merasa 

puas dengan 

layanan 

aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

 1 

(=2) 

47 

(=141) 

52 

(=208) 

351 100 3,51 

2 Saya merasa 

kualitas 

layanan yang 

diberikan 

dalam aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

sudah sesuai 

kebutuhan 

 4 

(=8) 

59 

(=177) 

37 

(=148) 

333 100 3,33 

3 Kualitas 

pelayanan 

aplikasi 

Jamsostek 

Mobile (JMO) 

sangat 

bermanfaat 

bagi saya 

  47 

(=141) 

53 

(=212) 

353 100 3,53 

Rata-rata Angka Indeks 

3,45 

(Sangat 

Baik) 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Seperti yang ditunjukkan dalam tabel 4.17 dapat diketahui bahwa 

rata-rata angka indeks tanggapan responden sebesar 3,45 dimana 

termasuk dalam kategori sangat baik. Dikatakan sangat baik karena 

“Pelayanan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) memenuhi kebutuhan 

dan bermanfaat bagi pengguna” sehingga dapat disimpulkan bahwa 

sebagian pengguna merasa puas terhadap pelayanan aplikasi JMO. 
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4.5 Hasil Uji Asumsi Klasik 

Beberapa uji asumsi klasik, seperti uji normalitas, multikolinearitas, 

autokorelasi dan heteroskedastisitas, harus dipenuhi oleh model regresi saat 

menggunakan uji regresi berganda untuk analisis statistik. 

4.5.1 Uji Normalitas 

Tujuan uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah variabel 

bebas (X) dan variabel terikat (Y) pada masing-masing model 

regresi berdistribusi normal atau tidak. Model regresi dapat 

dikatakan baik apabila data variabel bebas dan variabel terikat relatif 

normal atau berdistribusi normal. Cara yang digunakan untuk 

melakukan pengujian normalitas data adalah dengan menggunakan 

uji Kolmogorov-Smirnov (K-S). Jika nilai signifikansi dari uji 

Kolmogorov-Smirnov (K-S) lebih besar dari 0,05, maka data 

dianggap berdistribusi normal. Sebaliknya, jika nilai signifikansi 

kurang dari 0,05, maka data dianggap tidak berdistribusi normal 

(Ghozali, 2018). Berikut adalah hasil dari pengujian tersebut yang 

telah dilakukan: 

Tabel 4.18 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardize

d Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .58773657 
Most Extreme Differences Absolute .062 

Positive .058 
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Negative -.062 
Test Statistic .062 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber: data primer diolah 2024 

Dari tabel 4.18 dengan jumlah data N = 100, diperoleh nilai 

Kolmogorov-Smirnov (K-S) sebesar 0,62. Nilai signifikansi 

Kolmogorov-Smirnov (K-S) diatas menunjukkan nilai 0,200 yang 

artinya nilai tersebut lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal karena nilai 

signifikansi melebihi batas yang telah ditetapkan. 

4.5.2 Uji Multikolinearitas 

Tujuan uji multikolinearitas adalah untuk mengetahui apakah model 

regresi menemukan adanya korelasi antar variabel independen atau 

variabel bebas. Dengan kata lain, model regresi yang baik 

seharusnya tidak menemukan korelasi di antara variabel independen. 

Toleransi mengukur variabilitas dari hanya satu variabel independen 

yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Oleh karena 

itu, nilai VIF kurang dari toleransi. Nilai toleransi lebih dari 0,10 

atau sama dengan nilai VIF kurang dari 10 adalah nilai yang sering 

digunakan untuk menunjukkan adanya multikolinearitas (Ghozali, 

2018). 

Tabel 4.19 Hasil Uji Multikolinearitas 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) -.123 .270  -.455 .650   

Konten .379 .062 .359 6.106 .000 .265 3.780 

Keakuratan -.157 .105 -.119 -1.494 .139 .145 6.904 

Format .377 .049 .534 7.682 .000 .189 5.285 

Kemudahan 

Penggunaan 
.058 .073 .055 .795 .428 .194 5.157 

Ketepatan 

Waktu 
.196 .065 .193 3.017 .003 .223 4.475 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

Sumber: data primer diolah 2024 

Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas pada tabel 4.19 di atas, 

dapat dilihat bahwa nilai VIF untuk setiap variabel independen yaitu 

Konten (X1) sebesar 3,780, Keakuratan (X2) sebesar 6,904, Format 

(X3) sebesar 5,285, Kemudahan Penggunaan (X4) sebesar 5,157, 

dan Ketepatan Waktu (X5) sebesar 4,475 memiliki nilai VIF lebih 

kecil dari 10 dan nilai tolerance > 0,10. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa tidak terdapat masalah atau gejala multikolinearitas pada 

variabel independen. 

4.5.3 Uji Autokorelasi 

Dalam model regresi linear, uji autokorelasi bertujuan untuk 

menentukan apakah terdapat korelasi antara kesalahan pengganggu 

pada periode t dan kesalahan penganggu pada periode sebelumnya 

atau periode t-1. Gejala autokorelasi ini dapat dideteksi 

menggunakan uji Durbin-Watson (DW), yang membantu 
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menemukan adanya pola sistematis dalam residual model yang 

dapat mempengaruhi validitas hasil analisis (Ghozali, 2018). 

Tabel 4.20 Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .956a .914 .910 .60317 1.927 

a. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu, Konten, Format, 

Kemudahan Penggunaan, Keakuratan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

Sumber: data primer diolah 2024 

Berdasarkan hasil pengujian autokorelasi di atas, didapatkan bahwa 

nilai Durbin-Watson (d) sebesar 1,927. Nilai ini dibandingkan 

dengan nilai tabel DW untuk tingkat signifikansi 5% dengan jumlah 

sampel (n) sebanyak 100 dan jumlah variabel independen (k) 

sebanyak 5, maka diperoleh nilai upper bound (dU) = 1,780 dan nilai 

lower bound (dL) = 1,571. Karena nilai DW 1,927 berada dalam 

rentang antara dU dan 4-dU (yaitu 1,780 < 1,927 < 2,220), maka 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis nol (H0) diterima, yang berarti 

tidak terdapat autokorelasi dalam model regresi. 

4.5.4 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah terdapat 

ketidaksamaan varians antara residu observasi yang satu dengan 

observasi yang lain dalam suatu model regresi. Model regresi yang 

baik adalah yang homoskedastis atau tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Model regresi layak digunakan untuk 

memprediksi variabel dependen berdasarkan variabel independen 
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ketika varians antara residu observasi yang satu dengan observasi 

lainnya tidak sama (Ghozali, 2018). Hasil uji heteroskedastisitas 

menggunakan Uji Glejser disajikan dalam tabel 4.21 di bawah ini: 

Tabel 4.21 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .433 .152  2.855 .005 

Konten .048 .035 .270 1.381 .171 

Keakuratan .001 .059 .006 .021 .983 

Format .025 .028 .209 .903 .369 

Kemudahan 

Penggunaan 
-.074 .041 -.408 -1.786 .077 

Ketepatan Waktu -.002 .036 -.013 -.059 .953 

a. Dependent Variable: ABS_1 

Sumber: data primer diolah 2024 

Hasil pengujian heteroskedastisitas pada tabel di atas menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi untuk setiap variabel independen yaitu 

Konten (X1) sebesar 0,171, Keakuratan (X2) sebesar 0,983, Format 

(X3) sebesar 0,369, Kemudahan Penggunaan (X4) sebesar 0,077, 

dan Ketepatan Waktu (X5) sebesar 0,953 memiliki nilai signifikansi 

yang lebih besar dari 0,05. Hal ini dapat disimpulkan bahwa dalam 

semua variabel independen tidak terdapat masalah 

heteroskedastistas. 

4.6 Analisis Regresi Linier Berganda 

Dalam penelitian ini, analisis regresi berganda digunakan untuk 

menunjukkan pengaruh variabel independen dan dependen. Regresi linier 

berganda adalah evolusi dari regresi linier sederhana yang dapat 
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memprediksi permintaan di masa depan berdasarkan data masa lalu dan 

memprediksi pengaruh satu atau lebih variabel independen atau bebas 

terhadap variabel dependen atau terikat. Dalam penelitian ini akan dilihat 

pengaruh variabel Konten, Keakuratan, Format, Kemudahan Penggunaan, 

Ketepatan Waktu dan Kepuasan Pengguna pada peserta BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta terhadap aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO). Hasil uji regresi disajikan dalam tabel di bawah ini sebagai 

berikut: 

Tabel 4.22 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.123 .270  -.455 .650 

Konten .379 .062 .359 6.106 .000 

Keakuratan -.157 .105 -.119 -1.494 .139 

Format .377 .049 .534 7.682 .000 

Kemudahan 

Penggunaan 
.058 .073 .055 .795 .428 

Ketepatan Waktu .196 .065 .193 3.017 .003 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

Sumber: data primer diolah 2024 

Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda pada tabel 4.22 

di atas, coefficients constant pada kolom β0 adalah -0,123 sedangkan 

nilai konten (β1) adalah 0,379, nilai keakuratan (β2) adalah -0,157, 

nilai format (β3) adalah 0,377, nilai kemudahan penggunaan (β4) 

adalah 0,058 dan nilai ketepatan waktu (β5) adalah 0,196 sehingga 

didapatkan persamaan model regresinya adalah sebagai berikut: 
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Y = -0,123 + 0,379X1 – 0,157X2 + 0,377X3 + 0,058X4 + 0,196X5  

Keteragan: 

Y = Kepuasan Pengguna 

X1 = Konten (Content) 

X2 = Keakuratan (Accuracy) 

X3 = Format (Format) 

X4 = Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) 

X5 = Ketepatan Waktu (Timeliness) 

Berdasarkan model persamaan di atas dapat dijelaskan bahwa: 

a. Nilai konstanta (β0) sebesar -0,123 memiliki arti bahwa ketika 

variabel konten (X1), keakuratan (X2), format (X3), 

kemudahan penggunaan (X4), dan ketepatan waktu (X5) tidak 

berubah atau bernilai 0 (nol), maka besarnya kepuasan 

pengguna untuk menggunakan aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO) adalah sebesar -0,123 satuan. 

b. Nilai koefisien regresi berganda untuk variabel konten (X1) 

adalah sebesar 0,379 memiliki arti bahwa setiap peningkatan 

nilai variabel konten (X1) sebesar 1 (satu) satuan sedangkan 

variabel independen lainnya tidak berubah atau konstan = 0 

(nol) maka akan meningkatkan kepuasan pengguna sebesar 0, 

379 satuan. 
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c. Nilai koefisien regresi berganda untuk variabel keakuratan (X2) 

adalah sebesar -0,157 memiliki arti bahwa setiap peningkatan 

nilai variabel keakuratan (X2) sebesar 1 (satu) satuan 

sedangkan variabel independen lainnya tidak berubah atau 

konstan = 0 (nol) maka akan mengurangi kepuasan pengguna 

sebesar 0,157 satuan. 

d. Nilai koefisien regresi berganda untuk variabel format (X3) 

adalah sebesar 0,377 memiliki arti bahwa setiap peningkatan 

nilai variabel format (X3) sebesar 1 (satu) satuan sedangkan 

variabel independen lainnya tidak berubah atau konstan = 0 

(nol) maka akan meningkatkan kepuasan pengguna sebesar 

0,377 satuan. 

e. Nilai koefisien regresi berganda untuk variabel kemudahan 

penggunaan (X4) adalah sebesar 0,058 memiliki arti bahwa 

setiap peningkatan nilai variabel kemudahan penggunaan (X4) 

sebesar 1 (satu) satuan sedangkan variabel independen lainnya 

tidak berubah atau konstan = 0 (nol) maka akan meningkatkan 

kepuasan pengguna sebesar 0,058 satuan. 

f. Nilai koefisien regresi berganda untuk variabel ketepatan waktu 

(X5) adalah sebesar 0,196 memiliki arti bahwa setiap 

peningkatan nilai variabel ketepatan waktu (X5) sebesar 1 

(satu) satuan sedangkan variabel independen lainnya tidak 
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berubah atau konstan = 0 (nol) maka akan meningkatkan 

kepuasan pengguna sebesar 0,196 satuan.  

4.7 Pengujian Hipotesis 

4.7.1 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi atau R2 berfungsi untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh antara konten (X1), keakuratan (X2), format (X3), 

kemudahan penggunaan (X4) dan ketepatan waktu (X5) terhadap 

kepuasan pengguna (Y). Hasil uji koefisien determinasi (R2) konten, 

keakuratan, format, kemudahan penggunaan dan ketepatan waktu 

terhadap kepuasan pengguna ditunjukkan dalam tabel 4.23 sebagai 

berikut: 

Tabel 4.23 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .956a .914 .910 .60317 

a. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu, Konten, 

Format, Kemudahan Penggunaan, Keakuratan 

Sumber: data primer diolah 2024 

Berdasarkan hasil pengujian koefisien determinasi (R2) pada tabel 

4.23 di atas dapat ditunjukkan bahwa nilai R-Square sebesar 0,914 

memiliki arti bahwa variabel independen atau bebas yang digunakan 

dalam penelitian yaitu konten (X1), keakuratan (X2), format (X3), 

kemudahan penggunaan (X4), dan ketepatan waktu (X5) dapat 

mempengaruhi 91,4% variasi pada variabel dependen atau terikat 
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yaitu kepuasan pengguna (Y) dan sisanya sebesar 8,6% dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

4.7.2 Uji Simultan (Uji F) 

Uji F atau yang juga dikenal sebagai uji simultan pada dasarnya 

dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen secara simultan atau 

bersama-sama. Nilai F dalam tabel ANOVA digunakan untuk 

membuat keputusan pada pengujian ini dimana tingkat signifikansi 

yang digunakan adalah sebesar 5% atau 0,05. Tabel 4.24 

menunjukkan hasil uji F sebagai berikut: 

Tabel 4.24 Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 364.312 5 72.862 200.277 .000b 

Residual 34.198 94 .364   

Total 398.510 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

b. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu, Konten, Format, Kemudahan 

Penggunaan, Keakuratan 

Sumber: data primer diolah 2024 

Berdasarkan hasil pengujian simultan atau uji F pada tabel 4.24 di 

atas dapat menunjukkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05 maka sesuai dengan kriteria pengambilan keputusan H0 ditolak. 

Artinya, dengan taraf signifikansi sebesar 5% dapat disimpulkan 

bahwa variabel independen atau bebas yaitu konten (X1), 

keakuratan (X2), format (X3), kemudahan penggunaan (X4), dan 
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ketepatan waktu (X5) memiliki pengaruh yang signifikan secara 

bersama-sama atau simultan terhadap variabel kepuasan pengguna 

(Y). 

4.7.3 Uji Parsial (Uji t) 

Uji parsial atau yang dikenal sebagai uji t digunakan untuk 

menentukan apakah ada atau tidaknya pengaruh secara parsial dari 

semua variabel bebas atau independen terhadap variabel terikat atau 

dependen. Oleh karena itu, uji t ini dilakukan untuk menentukan 

apakah variabel bebas atau independen yang terdiri dari konten (X1), 

keakuratan (X2), format (X3), kemudahan penggunaan (X4), dan 

ketepatan waktu (X5) memengaruhi kepuasan pengguna (Y) secara 

parsial. Tabel 4.25 berikut menunjukkan hasil uji t dari kelima 

variabel independen yakni: 

Tabel 4.25 Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.123 .270  -.455 .650 

Konten .379 .062 .359 6.106 .000 

Keakuratan -.157 .105 -.119 -1.494 .139 

Format .377 .049 .534 7.682 .000 

Kemudahan 
Penggunaan 

.058 .073 .055 .795 .428 

Ketepatan Waktu .196 .065 .193 3.017 .003 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

Sumber: data primer diolah 2024 

Berdasarkan pada tabel 4.25 di atas maka pengaruh dari masing-

masing variabel konten (X1), keakuratan (X2), format (X3), 
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kemudahan penggunaan (X4), dan ketepatan waktu (X5) terhadap 

kepuasan pengguna menggunakan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

dapat dilihat dari tingkat signifikansi. Hal ini dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

1. Uji Hipotesis 1 (Konten Aplikasi terhadap Kepuasan Pengguna) 

Hasil dari uji parsial atau uji t antara variabel konten (X1) 

terhadap variabel kepuasan pengguna (Y) dalam menggunakan 

aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) menunjukkan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka sesuai dengan kriteria 

pengambilan keputusan H0 ditolak. Artinya, dengan taraf 

signifikansi sebesar 5% dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan secara parsial dari variabel konten 

(X1) terhadap variabel kepuasan pengguna (Y). 

2. Uji Hipotesis 2 (Keakuratan Aplikasi terhadap Kepuasan 

Pengguna) 

Hasil dari uji parsial atau uji t antara variabel keakuratan (X2) 

terhadap variabel kepuasan pengguna (Y) dalam menggunakan 

aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) menunjukkan nilai 

signifikansi sebesar 0,139 > 0,05 maka sesuai dengan kriteria 

pengambilan keputusan H0 diterima. Artinya, dengan taraf 

signifikansi sebesar 5% dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh yang signifikan secara parsial dari variabel keakuratan 

(X2) terhadap variabel kepuasan pengguna (Y). 
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3. Uji Hipotesis 3 (Format Aplikasi terhadap Kepuasan Pengguna) 

Hasil dari uji parsial atau uji t antara variabel format (X3) 

terhadap variabel kepuasan pengguna (Y) dalam menggunakan 

aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) menunjukkan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka sesuai dengan kriteria 

pengambilan keputusan H0 ditolak. Artinya, dengan taraf 

signifikansi sebesar 5% dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan secara parsial dari variabel format 

(X3) terhadap variabel kepuasan pengguna (Y). 

4. Uji Hipotesis 4 (Kemudahan Penggunaan Aplikasi terhadap 

Kepuasan Pengguna) 

Hasil dari uji parsial atau uji t antara variabel kemudahan 

penggunaan (X4) terhadap variabel kepuasan pengguna (Y) 

dalam menggunakan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,428 > 0,05 maka sesuai 

dengan kriteria pengambilan keputusan H0 diterima. Artinya, 

dengan taraf signifikansi sebesar 5% dapat disimpulkan bahwa 

tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial dari 

variabel kemudahan penggunaan (X4) terhadap variabel 

kepuasan pengguna (Y). 

5. Uji Hipotesis 5 (Ketepatan Waktu Aplikasi terhadap Kepuasan 

Pengguna) 
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Hasil dari uji parsial atau uji t antara variabel ketepatan waktu 

(X5) terhadap variabel kepuasan pengguna (Y) dalam 

menggunakan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) menunjukkan 

nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05 maka sesuai dengan 

kriteria pengambilan keputusan H0 ditolak. Artinya, dengan taraf 

signifikansi sebesar 5% dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan secara parsial dari variabel ketepatan 

waktu (X5) terhadap variabel kepuasan pengguna (Y). 

4.8 Diskusi 

4.8.1 Pengaruh Konten Aplikasi Terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil dari penelitian menemukan bahwa terdapat pengaruh 

positif yang signifikan antara variabel konten (X1) dan kepuasan 

pengguna (Y), sehingga hipotesis 1 diterima. Artinya, semakin 

berkualitas dan relevansi informasi yang diberikan oleh aplikasi, 

semakin tinggi pula kepuasan penggunanya. Kualitas informasi 

yang disediakan aplikasi memiliki dampak yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. Hal ini sebagaimana diungkapkan oleh Darwati 

dan Fitriyani (2022), yang menegaskan bahwa informasi yang 

mudah dipahami sangat berperan dalam membantu pengguna 

memenuhi kebutuhan mereka. Lebih lanjut, Rinjani dan Prehanto 

(2021) serta Kiasati dan Zulaikha (2023) menekankan bahwa 

informasi yang berkualitas, yang sesuai dengan kebutuhan pengguna 

dan selalu diperbarui, dapat secara signifikan meningkatkan 
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kepuasan mereka. Selain itu, Isnaini et al. (2021) menambahkan 

bahwa aplikasi yang menyajikan informasi yang bermanfaat 

membuat pengguna merasa bahwa aplikasi tersebut lebih berguna 

dan relevan bagi mereka. 

Berdasarkan hasil data kuesioner penelitian responden, 

terdapat tiga pertanyaan terkait konten aplikasi, yaitu: 1) Informasi 

mengenai Jaminan Hari Tua (JHT) yang diberikan pada aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) memenuhi kebutuhan saya, 2) Informasi 

yang tersedia dalam aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) mudah 

dipahami dan jelas, dan 3) Saya merasa informasi yang diberikan 

dalam aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) berguna bagi saya. Hasil 

kuesioner penelitian tersebut menyatakan bahwa sekitar 99% 

responden memberikan tanggapan setuju, sedangkan 1% responden 

memberikan tanggapan tidak setuju. Hal ini menujukkan bahwa 

mayoritas peserta BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang 

Yogyakarta sudah menganggap informasi yang diberikan dalam 

aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) memenuhi kebutuhan mereka, 

mudah dipahami dan jelas serta berguna, sehingga dapat 

memengaruhi kepuasan pengguna. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh 

Kurniasih dan Pibriana (2021), yang menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan positif antara konten aplikasi dengan kepuasan pengguna. 

Penelitian sejalan yang lain juga pernah dilakukan oleh Siti 
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Nurdiana dan Amsal Irmalis (2022) yang menunjukkan jika konten 

aplikasi mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pengguna. 

4.8.2 Pengaruh Keakuratan Aplikasi Terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil dari penelitian menemukan bahwa tidak terdapat 

pengaruh yang signifikan antara variabel keakuratan (X2) dan 

kepuasan pengguna (Y), sehingga hipotesis 2 ditolak. Artinya, 

semakin tinggi keakuratan aplikasi yang diberikan, maka kepuasan 

pengguna terhadap aplikasi JMO tidak akan semakin tinggi. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Siti 

Nurdiana dan Amsal Irmalis (2022), yang menunjukkan jika 

keakuratan aplikasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. 

Hal ini dikarenakan pengguna sudah percaya atau puas dengan 

keakuratan yang ada. Penelitian sejalan yang lain juga pernah 

dilakukan oleh Bagus Satrio Arisoemaryo dan Rizki Tri Prasetio 

(2022) yang menyatakan jika keakuratan aplikasi tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. Hal ini dikarenakan bahwa 

semakin pengembang aplikasi JMO meningkatkan keakuratan maka 

semakin tidak akan berpengaruh terhadap kepuasan mereka. 

Hal ini dapat dibuktikan dengan hasil data kuesioner 

penelitian responden. Terdapat dua item pertanyaan terkait 

keakuratan aplikasi, yaitu: 1) Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

sudah memberikan informasi yang akurat dan tepat dan 2) Saya 
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merasa aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) jarang terjadi error ketika 

digunakan. Hasil kuesioner penelitian tersebut menyatakan bahwa 

sekitar 90% responden memberikan tanggapan setuju. Hal ini berarti 

bahwa sebagian besar peserta BPJS Ketenagakerjaan Kantor 

Cabang Yogyakarta sudah sangat puas dengan keakuratan aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) sehingga tidak dapat memengaruhi 

kepuasan pengguna walaupun sekitar 10% responden memberikan 

tanggapan tidak setuju. 

Meskipun begitu, hasil penelitian ini tidak sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Kurniasih dan Pibriana (2021) yang 

menyatakan bahwa adanya hubungan positif antara keakuratan 

aplikasi dengan kepuasan pengguna. 

4.8.3 Pengaruh Format Aplikasi Terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil dari penelitian menemukan bahwa terdapat pengaruh 

positif yang signifikan antara variabel format (X3) dan kepuasan 

pengguna (Y), sehingga hipotesis 3 diterima. Artinya, semakin 

menarik dan baik suatu format aplikasi, semakin tinggi kepuasan 

penggunanya. Tata letak dan desain visual yang baik membantu 

pengguna menemukan informasi dengan cepat, sehingga 

meningkatkan kepuasan mereka (Irumas & Utamajaya, 2022). 

Desain yang menarik dan teks yang mudah dibaca juga berpengaruh 

pada kenyamanan pengguna saat menggunakan aplikasi (Gobel et 

al., 2022). Selain itu, penggunaan warna dan teks yang tepat 
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berkontribusi pada pengalaman pengguna secara keseluruhan, yang 

pada akhirnya meningkatkan kepuasan mereka (Sholihah & 

Indriyanti, 2022). 

Berdasarkan hasil data kuesioner penelitian responden, 

terdapat empat item pertanyaan terkait format aplikasi, yaitu: 1) 

Tampilan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) cukup menarik dan 

tidak membosankan, 2) Desain tampilan menu aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO) sudah tersusun dengan baik, 3) Saya merasa tampilan 

huruf pada aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) cukup jelas dan terbaca, 

dan 4) Penggunaan warna yang ditampilkan pada aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO) sudah tepat. Hasil kuesioner penelitian tersebut 

menyatakan bahwa sekitar 90% responden memberikan tanggapan 

setuju, sedangkan sekitar 10% responden memberikan tanggapan 

tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa mayoritas peserta BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta sudah menganggap 

format atau tampilan desain aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) cukup 

menarik, tersusun dengan baik, jelas dan terbaca serta tepat, 

sehingga dapat memengaruhi kepuasan pengguna. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Siti 

Nurdiana dan Amsal Irmalis (2022), yang menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan positif antara format aplikasi dengan kepuasan 

pengguna. Penelitian sejalan yang lain juga pernah dilakukan oleh 

Kurniasih dan Pibriana (2021) yang menunjukkan jika format 
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aplikasi mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pengguna. 

4.8.4 Pengaruh Kemudahan Penggunaan Aplikasi Terhadap 

Kepuasan Pengguna 

Hasil dari penelitian menemukan bahwa tidak terdapat 

pengaruh yang signifikan antara variabel kemudahan penggunaan 

(X4) dan kepuasan pengguna (Y), sehingga hipotesis 4 ditolak. 

Artinya, semakin tinggi kemudahan aplikasi yang diberikan, maka 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi JMO tidak akan semakin 

tinggi. Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yaitu 

Bagus Satrio Arisoemaryo dan Rizki Tri Prasetio (2022) yang 

menunjukkan jika kemudahan penggunaan aplikasi tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Hal ini dikarenakan 

bahwa semakin pengembang aplikasi JMO meningkatkan 

kemudahan penggunaan aplikasi maka semakin tidak akan 

berpengaruh terhadap kepuasan mereka. Penelitian sejalan yang lain 

juga pernah dilakukan oleh Siti Nurdiana dan Amsal Irmalis (2022) 

yang menyatakan jika kemudahan penggunaan aplikasi tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Hal ini 

dikarenakan pengguna sudah pandai dan terbiasa menggunakan 

teknologi seperti aplikasi JMO sehingga kemudahan penggunaan 

aplikasi tidak dapat berpengaruh secara signifikan. 
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Hal ini dapat dibuktikan dengan data kuesioner penelitian 

responden. Terdapat tiga item pertanyaan terkait kemudahan 

penggunaan aplikasi, yaitu: 1) Saya merasa petunjuk penggunaan 

aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) sangat fleksibel, 2) Saya dapat 

memahami cara menggunakan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

dengan baik, dan 3) Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) dapat diakses 

dimana saja dan kapan saja. Hasil kuesioner penelitian tersebut 

menyatakan bahwa sekitar 97% responden memberikan tanggapan 

setuju. Hal ini berarti bahwa sebagian besar peserta BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta sudah sangat puas 

dengan kemudahan penggunaan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

sehingga tidak memengaruhi kepuasan pengguna walaupun sekitar 

3% responden memberikan tanggapan tidak setuju. Ini kemungkinan 

terjadi karena semakin mudah aplikasi tersebut digunakan tidak 

akan memengaruhi kepuasan pengguna. 

Meskipun begitu, hasil penelitian ini tidak sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Kurniasih dan Pibriana (2021) yang 

menyatakan bahwa adanya hubungan positif antara kemudahan 

penggunaan aplikasi dengan kepuasan pengguna. 

4.8.5 Pengaruh Ketepatan Waktu Aplikasi Terhadap Kepuasan 

Pengguna 

Hasil dari penelitian menemukan bahwa terdapat pengaruh 

positif yang signifikan antara variabel ketepatan waktu (X5) dan 
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kepuasan pengguna (Y), sehingga hipotesis 5 diterima. Artinya, 

semakin tepat dan cepat aplikasi dalam memberikan informasi, 

semakin tinggi pula kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna sangat 

dipengaruhi oleh kecepatan dan ketepatan aplikasi dalam 

menyampaikan informasi yang mereka butuhkan (Pujana et al., 

2023). Pengguna cenderung lebih puas jika aplikasi memberikan 

informasi secara real-time, karena ini memungkinkan mereka 

menyelesaikan tugas dengan lebih efisien (Putra & Prehanto, 2021). 

Selain itu, aplikasi yang menyediakan informasi yang up-to-date 

dengan cepat juga meningkatkan kepuasan pengguna, karena 

mereka mendapatkan informasi yang sesuai dengan kebutuhan 

mereka (Nopitasari & Suyatno, 2023). 

Berdasarkan hasil data kuesioner penelitian responden, 

terdapat tiga item pertanyaan terkait ketepatan waktu aplikasi, yaitu: 

1) Informasi yang tersedia dalam aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

selalu terkini, 2) Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) menampilkan 

informasi terbaru secara cepat, dan 3) Saya dapat memperoleh 

informasi yang saya butuhkan dalam aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO) dengan mudah. Hasil kuesioner penelitian tersebut 

menyatakan bahwa sekitar 95% responden memberikan tanggapan 

setuju, sedangkan sekitar 5% responden memberikan tanggapan 

tidak setuju. Ini menunjukkan bahwa mayoritas peserta BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta sudah menganggap 
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informasi yang disediakan dalam aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

selalu terkini, cepat prosesnya serta dapat diperoleh dengan mudah 

sehingga dapat memengaruhi kepuasan pengguna. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yaitu 

Kurniasih dan Pibriana (2021) yang menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan positif antara ketepatan waktu aplikasi dengan kepuasan 

pengguna. Penelitian yang serupa juga pernah dilakukan oleh Bagus 

Satrio Arisoemaryo dan Rizki Tri Prasetio (2022) yang 

menunjukkan jika ketepatan waktu aplikasi mempunyai pengaruh 

yang positif terhadap kepuasan pengguna.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

5.1 Kesimpulan 

Ada beberapa kesimpulan yang dapat dibuat berdasarkan hasil analisis 

mengenai bagaimana konten, keakuratan, format, kemudahan penggunaan 

dan ketepatan waktu memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO) sebagai berikut: 

1. Hipotesis 1 diterima karena variabel konten berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna. Kualitas dan relevansi informasi yang 

disediakan oleh aplikasi sangat penting bagi pengguna. Semakin 

berkualitas dan relevansi informasi yang diberikan oleh aplikasi untuk 

meningkatkan konten, semakin tinggi pula dampaknya terhadap 

kepuasan pengguna. 

2. Hipotesis 2 ditolak karena variabel keakuratan tidak berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna. Ini kemungkinan disebabkan karena 

sekitar 90% peserta BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta 

sudah sangat puas dengan keakuratan aplikasi yang ada sehingga tidak 

dapat mempengaruhi kepuasan pengguna. 

3. Hipotesis 3 diterima karena variabel format berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna. Tata letak dan desain visual yang 

diberikan oleh aplikasi sangat penting bagi pengguna. Semakin menarik 

dan baik suatu format aplikasi maka semakin tinggi pula pengaruhnya 

terhadap kepuasan pengguna. 
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4. Hipotesis 4 ditolak karena variabel kemudahan penggunaan tidak 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Ini kemungkinan 

disebabkan karena sekitar 97% peserta BPJS Ketenagakerjaan Kantor 

Cabang Yogyakarta sudah sangat puas dengan kemudahan penggunaan 

aplikasi yang ada sehingga tidak dapat mempengaruhi kepuasan 

pengguna. 

5. Hipotesis 5 diterima karena variabel ketepatan waktu berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pengguna. Ketepatan dan kecepatan informasi 

yang diberikan oleh aplikasi sangat penting bagi pengguna. Semakin 

tepat dan cepat aplikasi dalam memberikan informasi, semakin tinggi 

juga kepuasan penggunanya. 

5.2 Rekomendasi 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel penelitian menunjukkan 

bahwa variabel konten, keakuratan, format, kemudahan penggunaan dan 

ketepatan waktu dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Dengan 

demikian, rekomendasi penelitian dapat didasarkan pada hasil tersebut. 

Rekomendasi penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Variabel yang mempengaruhi kepuasan pengguna adalah konten. Hasil 

tanggapan responden menunjukkan bahwa masih ada beberapa 

pengguna yang tidak puas dengan konten yang disediakan oleh aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO). Untuk meningkatkan kepuasan pengguna 

lebih optimal, BPJS Ketenagakerjaan perlu meningkatkan kualitas dan 

relevansi informasi dalam aplikasi tersebut. 
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2. BPJS Ketenagakerjaan perlu mengurangi tingkat kesalahan atau error 

pada aplikasi Jamsostek Mobile (JMO). Hasil tanggapan responden 

menunjukkan bahwa masih ada beberapa pengguna yang merasa 

aplikasi JMO belum cukup akurat dan ini mengurangi kepuasan mereka. 

Oleh karena itu, BPJS Ketenagakerjaan sebaiknya memperbaiki sistem 

informasi aplikasi agar lebih akurat dan tepat, guna meningkatkan 

pelayanan dan kepuasan pengguna secara keseluruhan. 

3. Variabel yang mempengaruhi kepuasan pengguna adalah format. Hasil 

tanggapan responden menunjukkan bahwa masih ada beberapa 

pengguna yang tidak puas dengan tampilan desain aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO). Untuk meningkatkan kepuasan pengguna lebih optimal, 

BPJS Ketenegakerjaan perlu memperbaiki tampilan desain dan 

penggunaan warna dalam aplikasi, sehingga desainnya menjadi lebih 

menarik dan sesuai dengan harapan pengguna. 

4. BPJS Ketenagakerjaan perlu meningkatkan kemudahan penggunaan 

aplikasi Jamsostek Mobile (JMO). Hasil tanggapan responden 

menunjukkan bahwa masih ada beberapa pengguna merasa aplikasi 

JMO masih sulit digunakan. Oleh karena itu, BPJS Ketenagakerjaan 

sebaiknya memperbaiki kemudahan dan fleksibilitas aplikasi agar 

pengguna merasa lebih nyaman dan mudah saat menggunakannya. 

5. Variabel yang mempengaruhi kepuasan pengguna adalah ketepatan 

waktu. Hasil tanggapan responden menunjukkan bahwa masih ada 

beberapa responden yang tidak puas dengan ketepatan waktu informasi 
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yang disediakan oleh aplikasi Jamsostek Mobile (JMO). Untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna lebih optimal, BPJS 

Ketenagakerjaan perlu memastikan bahwa informasi disediakan dengan 

cepat dan selalu terkini, sehingga kebutuhan pengguna dapat terpenuhi. 

Berdasarkan rekomendasi yang telah diuraikan sebelumnya mengenai 

masalah yang terjadi pada aplikasi Jamsostek Mobile (JMO), berikut adalah 

rekomendasi tambahan yang berkaitan dengan pengelolaan keuangan 

perusahaan: 

1. Evaluasi dan Peningkatan Infrastruktur Teknologi 

Pengeluaran untuk peningkatan infrastruktur teknologi dapat 

mengurangi biaya terkait gangguan sistem yang memerlukan perbaikan 

mendesak atau downtime. Infrastruktur yang stabil juga mengurangi 

biaya operasional yang tinggi akibat masalah teknis dan meminimalkan 

pendapatan yang tidak dapat diproses tepat waktu. 

2. Audit dan Pemeliharaan Berkala 

Melakukan audit dan pemeliharaan secara berkala membantu dalam 

mendeteksi masalah sejak dini sebelum menjadi besar. Ini dapat 

mengurangi biaya perbaikan besar di masa depan dan meningkatkan 

efisiensi operasional. Dengan sistem yang lebih stabil, biaya terkait 

masalah aplikasi juga dapat dikurangi. 

3. Perbaikan dan Pengembangan Aplikasi 

Investasi dalam perbaikan aplikasi dan pengembangan fitur baru dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna dan mengurangi masalah yang 
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disebabkan oleh aplikasi yang tidak berfungsi dengan baik. Ini 

membantu dalam mengontrol biaya terkait dengan penanganan keluhan. 

Dengan meningkatkan stabilitas dan fungsionalitas aplikasi, BPJS 

Ketenagakerjaan dapat mengurangi biaya terkait gangguan. Pengurangan 

masalah teknis berkontribusi pada kontrol biaya yang lebih baik dan 

pemanfaatan sumber daya yang lebih optimal yang dapat mendukung 

kesehatan finansial perusahaan.  
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran I 

Kuesioner Penelitian 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu, Saudara/i Responden yang terhormat, 

Perkenalkan saya adalah mahasiswa S1 Reguler Jurusan Manajemen Fakultas 

Bisnis dan Ekonomika Universitas Islam Indonesia yang sedang melakukan 

penelitian dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Magang sebagai syarat untuk 

memperoleh gelar Sarjana Strata-1. Saya memohon ketersediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan sedikit waktu untuk mengisi kuesioner ini 

berkaitan dengan penelitian yang sedang saya lakukan mengenai "Analisis 

Tingkat Kepuasan Pengguna Digital Finance Melalui Aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) Dalam Proses Klaim Jaminan Hari Tua (JHT) Pada 

Peserta BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Yogyakarta". Bapak/Ibu, 

Saudara/i merupakan responden yang tepat dan terpilih, sehingga saya sangat 

mengharapkan partisipasi Anda dengan mengisi kuesioner penelitian ini serta 

memberikan jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan. Saya 

mengharapkan tidak ada jawaban yang dikosongkan karena disini tidak ada 

jawaban benar atau salah. Jawaban Anda akan diperlakukan sesuai dengan standar 

profesionalitas dan etika penelitian. Oleh sebab itu, peneliti akan menjaga 

kerahasiaan identitas Anda.  
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Semoga atas partisipasi Bapak/Ibu, Saudara/i dapat bermanfaat dalam penelitian ini 

demi tercapainya kepentingan tujuan ini dilakukan. Jika ada yang kurang dipahami 

atau ditanyakan lebih lanjut mengenai kuesioner penelitian ini, silahkan 

menghubungi saya melalui e-mail: 20311277@students.uii.ac.id 

Atas ketersediaan dan partisipasi Bapak/Ibu, Saudara/i dalam penelitian ini, saya 

ucapkan terima kasih. 

Wassalamu'alaikum Wr.Wb. 

Peneliti, 

Zahra Dyah Kumala Putri 

I.  Karakteristik Responden 

Nama / Inisial    : 

Usia     : (   ) 18-25 tahun 

        (   ) 26-33 tahun 

        (   ) 34-41 tahun 

        (   ) 42-49 tahun 

        (   ) > 50 tahun 

Jenis Kelamin    : (   ) Laki-laki 

        (   ) Perempuan 

Domisili Kab/Kota Yogyakarta : (   ) Kota Yogyakarta 

        (   ) Kab. Sleman 

        (   ) Kab. Gunung Kidul 

        (   ) Kab. Kulon Progo 

        (   ) Kab. Bantul 
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Apakah Anda merupakan peserta BPJS Ketenagakerjaan? 

(   ) Ya 

(   ) Tidak 

Apakah Anda menggunakan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO)? 

(   ) Ya 

(   ) Tidak 

II. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Pilihlah jawaban yang Bapak/Ibu, Saudara/i anggap tepat saat ini: 

Angka 1 menunjukkan Sangat Tidak Setuju (STS) 

Angka 2 menunjukkan Tidak Setuju (TS) 

Angka 3 menunjukkan Setuju (S) 

Angka 4 menunjukkan Sangat Setuju (SS) 

 

4. Content (Isi atau Konten) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 

1 Informasi mengenai 

Jaminan Hari Tua (JHT) 

yang diberikan pada aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) 

memenuhi kebutuhan saya 

    

2 Informasi yang tersedia 

dalam aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO) mudah 

dipahami dan jelas 

    

3 Saya merasa informasi yang 

diberikan dalam aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) 

berguna bagi saya 
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5. Accuracy (Keakuratan) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 

1 Aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO) sudah memberikan 

informasi yang akurat dan 

tepat 

    

2 Saya merasa aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) 

jarang terjadi error ketika 

digunakan 

    

 

6. Format (Format atau Bentuk) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 

1 Tampilan aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO) cukup 

menarik dan tidak 

membosankan 

    

2 Desain tampilan menu 

aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO) sudah tersusun 

dengan baik 

    

3 Saya merasa tampilan huruf 

pada aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO) cukup jelas 

dan terbaca 

    

4 Penggunaan warna yang 

ditampilkan pada aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) 

sudah tepat 

    

 

7. Ease of Use (Kemudahan Penggunaan) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 

1 Saya merasa petunjuk 

penggunaan aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) 

sangat fleksibel 
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2 Saya dapat memahami cara 

menggunakan aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) 

dengan baik 

    

3 Aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO) dapat diakses dimana 

saja dan kapan saja 

    

 

8. Timeliness (Ketepatan Waktu) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 

1 Informasi yang tersedia 

dalam aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO) selalu terkini 

    

2 Aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO) menampilkan 

informasi terbaru secara 

cepat 

    

3 Saya dapat memperoleh 

informasi yang saya 

butuhkan dalam aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) 

dengan mudah 

    

 

9. User Satisfaction (Kepuasan Pengguna) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 

1 Saya merasa puas dengan 

layanan aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO) 

    

2 Saya merasa kualitas 

layanan yang diberikan 

dalam aplikasi Jamsostek 

Mobile (JMO) sudah sesuai 

kebutuhan 

    

3 Kualitas pelayanan aplikasi 

Jamsostek Mobile (JMO) 

sangat bermanfaat bagi saya 
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Lampiran II 

Tabulasi Data Jawaban Responden 

1. Variabel Konten (X1) 

Responden 
Konten (X1) 

C1 C2 C3 Skor Total 

1 3 3 3 9 

2 3 3 3 9 

3 3 3 3 9 

4 3 3 3 9 

5 3 3 3 9 

6 3 3 3 9 

7 4 4 4 12 

8 4 4 4 12 

9 4 2 4 10 

10 4 3 4 11 

11 3 4 3 10 

12 3 4 3 10 

13 4 4 3 11 

14 4 4 3 11 

15 3 4 3 10 

16 4 3 4 11 

17 4 4 3 11 

18 4 3 4 11 

19 4 3 4 11 

20 3 3 3 9 

21 3 3 4 10 

22 4 3 3 10 

23 3 4 3 10 

24 3 4 3 10 

25 3 4 3 10 

26 3 4 3 10 

27 3 4 3 10 

28 3 4 3 10 

29 3 4 3 10 

30 3 3 3 9 

31 3 4 3 10 

32 4 4 3 11 



 

151 

 

33 3 3 4 10 

34 4 3 3 10 

35 4 3 3 10 

36 4 3 3 10 

37 4 3 4 11 

38 3 3 4 10 

39 3 3 4 10 

40 4 4 3 11 

41 4 4 3 11 

42 4 3 4 11 

43 3 4 3 10 

44 4 4 4 12 

45 4 3 4 11 

46 3 4 4 11 

47 4 4 3 11 

48 4 4 4 12 

49 3 4 3 10 

50 3 4 4 11 

51 3 4 4 11 

52 3 4 4 11 

53 3 4 4 11 

54 4 4 3 11 

55 3 4 3 10 

56 4 3 3 10 

57 4 3 3 10 

58 3 4 4 11 

59 4 3 3 10 

60 4 3 3 10 

61 3 4 4 11 

62 4 3 3 10 

63 3 3 4 10 

64 4 3 4 11 

65 3 4 4 11 

66 4 4 4 12 

67 4 3 4 11 

68 3 2 3 8 

69 2 4 3 9 

70 3 4 4 11 

71 4 3 4 11 
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72 3 4 3 10 

73 4 3 3 10 

74 3 3 4 10 

75 4 4 3 11 

76 4 4 3 11 

77 3 3 4 10 

78 4 3 4 11 

79 4 3 3 10 

80 4 3 4 11 

81 4 3 4 11 

82 4 3 4 11 

83 3 3 4 10 

84 4 4 3 11 

85 3 4 3 10 

86 4 3 4 11 

87 4 4 3 11 

88 4 4 3 11 

89 3 4 3 10 

90 3 4 3 10 

91 4 4 3 11 

92 3 4 4 11 

93 4 3 3 10 

94 4 3 4 11 

95 4 4 3 11 

96 3 3 4 10 

97 3 3 3 9 

98 3 4 4 11 

99 4 3 3 10 

100 4 4 3 11 

 

2. Variabel Keakuratan (X2) 

Responden 
Keakuratan (X2) 

A1 A2 Skor Total 

1 3 3 6 

2 3 2 5 

3 3 2 5 

4 3 4 7 
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5 4 2 6 

6 3 3 6 

7 4 3 7 

8 4 4 8 

9 4 4 8 

10 3 4 7 

11 4 3 7 

12 4 4 8 

13 4 3 7 

14 4 3 7 

15 4 3 7 

16 3 4 7 

17 4 3 7 

18 4 3 7 

19 4 3 7 

20 4 3 7 

21 3 3 6 

22 4 4 8 

23 4 4 8 

24 3 4 7 

25 4 3 7 

26 4 3 7 

27 4 3 7 

28 4 3 7 

29 4 3 7 

30 4 3 7 

31 4 3 7 

32 3 3 6 

33 4 3 7 

34 4 2 6 

35 3 2 5 

36 4 4 8 

37 3 3 6 

38 4 3 7 

39 3 4 7 

40 4 3 7 

41 4 3 7 

42 4 3 7 

43 3 4 7 
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44 3 3 6 

45 3 3 6 

46 3 4 7 

47 4 2 6 

48 3 3 6 

49 3 2 5 

50 3 1 4 

51 3 1 4 

52 3 1 4 

53 3 1 4 

54 3 1 4 

55 3 4 7 

56 4 3 7 

57 4 3 7 

58 3 4 7 

59 4 3 7 

60 4 3 7 

61 3 4 7 

62 3 4 7 

63 3 3 6 

64 4 4 8 

65 4 4 8 

66 3 4 7 

67 3 4 7 

68 3 4 7 

69 4 4 8 

70 3 3 6 

71 3 4 7 

72 3 4 7 

73 4 2 6 

74 4 4 8 

75 4 4 8 

76 4 2 6 

77 3 3 6 

78 3 4 7 

79 4 3 7 

80 4 4 8 

81 3 3 6 

82 3 3 6 
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83 2 3 5 

84 4 2 6 

85 4 4 8 

86 3 3 6 

87 3 3 6 

88 3 3 6 

89 3 4 7 

90 3 3 6 

91 3 4 7 

92 4 3 7 

93 3 4 7 

94 3 3 6 

95 4 3 7 

96 3 4 7 

97 3 2 5 

98 3 2 5 

99 3 1 4 

100 3 3 6 

 

3. Variabel Format (X3) 

Responden 
Format (X3) 

F1 F2 F3 F4 Skor Total 

1 3 3 3 3 12 

2 3 3 3 3 12 

3 3 3 3 2 11 

4 4 3 4 4 15 

5 3 2 3 3 11 

6 3 3 3 3 12 

7 2 2 2 4 10 

8 4 4 4 4 16 

9 4 4 4 2 14 

10 3 4 4 3 14 

11 3 4 4 3 14 

12 3 4 3 4 14 

13 4 4 3 4 15 

14 3 4 3 4 14 

15 4 3 4 3 14 
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16 3 3 4 3 13 

17 3 4 3 4 14 

18 3 4 3 4 14 

19 4 3 4 3 14 

20 3 4 3 3 13 

21 4 3 4 3 14 

22 3 4 3 3 13 

23 3 4 3 3 13 

24 4 3 4 3 14 

25 4 3 4 3 14 

26 4 3 4 3 14 

27 4 3 4 3 14 

28 4 4 3 3 14 

29 4 3 3 3 13 

30 3 4 4 3 14 

31 3 4 4 3 14 

32 4 3 3 4 14 

33 4 3 3 4 14 

34 3 3 4 3 13 

35 4 4 3 4 15 

36 3 3 4 3 13 

37 4 3 3 3 13 

38 4 3 4 4 15 

39 3 4 4 4 15 

40 3 4 3 4 14 

41 3 4 3 4 14 

42 3 4 3 4 14 

43 4 3 4 3 14 

44 3 3 4 3 13 

45 4 3 4 3 14 

46 3 4 3 4 14 

47 3 4 4 3 14 

48 4 4 3 4 15 

49 3 4 4 3 14 

50 2 4 3 3 12 

51 2 4 3 3 12 

52 2 4 3 3 12 

53 2 4 3 3 12 

54 2 4 3 3 12 
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55 3 4 4 3 14 

56 4 4 3 4 15 

57 4 4 3 4 15 

58 3 3 4 3 13 

59 4 3 3 4 14 

60 3 3 4 4 14 

61 3 4 4 3 14 

62 4 3 3 4 14 

63 4 4 3 3 14 

64 3 3 4 3 13 

65 3 3 4 4 14 

66 4 2 3 4 13 

67 4 3 4 4 15 

68 2 3 3 4 12 

69 3 4 3 3 13 

70 4 4 4 3 15 

71 3 4 4 4 15 

72 4 4 4 3 15 

73 3 3 4 2 12 

74 2 2 3 2 9 

75 2 3 3 3 11 

76 3 3 4 2 12 

77 2 3 3 4 12 

78 3 4 4 3 14 

79 4 4 3 4 15 

80 3 4 3 3 13 

81 4 3 3 4 14 

82 4 3 3 4 14 

83 4 4 3 2 13 

84 3 3 4 4 14 

85 4 3 3 2 12 

86 4 4 4 3 15 

87 4 4 3 4 15 

88 4 4 4 3 15 

89 4 3 3 4 14 

90 4 3 4 3 14 

91 1 2 3 2 8 

92 1 2 2 2 7 

93 3 4 3 3 13 
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94 1 3 2 2 8 

95 2 3 3 4 12 

96 2 3 2 4 11 

97 1 3 3 2 9 

98 3 3 3 3 12 

99 2 3 4 2 11 

100 3 4 3 3 13 

 

4. Variabel Kemudahan Penggunaan (X4) 

Responden 
Kemudahan Penggunaan (X4) 

EOU1 EOU2 EOU3 Skor Total 

1 3 3 3 9 

2 3 3 4 10 

3 2 3 2 7 

4 4 4 4 12 

5 3 4 4 11 

6 3 3 3 9 

7 2 2 4 8 

8 4 4 4 12 

9 4 2 4 10 

10 3 4 4 11 

11 4 3 4 11 

12 3 4 4 11 

13 3 4 3 10 

14 3 4 3 10 

15 4 3 4 11 

16 4 3 4 11 

17 4 3 4 11 

18 3 4 3 10 

19 3 4 3 10 

20 4 3 3 10 

21 3 3 3 9 

22 4 4 3 11 

23 4 4 3 11 

24 4 3 3 10 

25 4 3 3 10 

26 4 3 4 11 
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27 4 3 4 11 

28 4 3 4 11 

29 4 3 4 11 

30 4 3 3 10 

31 4 4 4 12 

32 3 3 4 10 

33 4 3 4 11 

34 4 3 3 10 

35 3 3 3 9 

36 4 4 4 12 

37 3 4 3 10 

38 3 4 3 10 

39 4 3 3 10 

40 4 3 4 11 

41 4 3 4 11 

42 4 3 4 11 

43 4 3 4 11 

44 4 3 4 11 

45 3 4 3 10 

46 4 3 4 11 

47 3 4 4 11 

48 3 4 4 11 

49 4 3 4 11 

50 4 4 4 12 

51 4 3 4 11 

52 4 3 4 11 

53 4 3 4 11 

54 4 3 4 11 

55 4 4 3 11 

56 3 3 4 10 

57 3 3 4 10 

58 4 4 3 11 

59 3 3 4 10 

60 3 4 3 10 

61 3 4 4 11 

62 3 3 4 10 

63 4 3 3 10 

64 4 4 3 11 

65 3 4 4 11 
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66 3 4 4 11 

67 3 4 4 11 

68 3 4 4 11 

69 4 3 4 11 

70 3 3 4 10 

71 4 4 3 11 

72 4 4 4 12 

73 3 3 4 10 

74 4 4 3 11 

75 4 3 4 11 

76 4 4 3 11 

77 2 4 4 10 

78 4 3 4 11 

79 3 3 4 10 

80 4 3 4 11 

81 4 3 4 11 

82 4 3 4 11 

83 4 4 3 11 

84 3 4 4 11 

85 2 4 4 10 

86 3 3 4 10 

87 4 3 4 11 

88 3 4 4 11 

89 4 4 3 11 

90 3 4 3 10 

91 3 4 4 11 

92 3 4 4 11 

93 4 4 4 12 

94 4 3 4 11 

95 4 3 3 10 

96 4 3 4 11 

97 4 3 4 11 

98 4 3 4 11 

99 4 4 3 11 

100 4 4 4 12 

 

5. Variabel Ketepatan Waktu (X5) 
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Responden 
Ketepatan Waktu (X5) 

T1 T2 T3 Skor Total 

1 3 3 3 9 

2 3 3 3 9 

3 3 3 2 8 

4 3 3 2 8 

5 4 4 3 11 

6 3 3 3 9 

7 3 3 3 9 

8 4 4 4 12 

9 4 4 2 10 

10 4 4 4 12 

11 3 4 4 11 

12 3 3 4 10 

13 3 4 3 10 

14 4 3 4 11 

15 3 4 3 10 

16 4 3 4 11 

17 3 4 3 10 

18 3 4 3 10 

19 4 3 4 11 

20 3 4 4 11 

21 4 4 3 11 

22 3 3 4 10 

23 4 3 3 10 

24 4 4 3 11 

25 4 4 3 11 

26 3 4 3 10 

27 3 4 3 10 

28 3 4 3 10 

29 3 3 3 9 

30 4 4 4 12 

31 4 3 4 11 

32 3 4 3 10 

33 3 4 3 10 

34 4 4 3 11 

35 4 3 4 11 

36 3 4 3 10 

37 4 4 3 11 
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38 3 4 4 11 

39 4 3 3 10 

40 4 4 3 11 

41 3 4 3 10 

42 3 4 3 10 

43 4 3 4 11 

44 4 4 3 11 

45 4 3 4 11 

46 3 3 4 10 

47 3 4 4 11 

48 3 4 4 11 

49 3 3 3 9 

50 2 2 3 7 

51 2 2 4 8 

52 2 1 3 6 

53 2 1 3 6 

54 2 1 4 7 

55 4 4 3 11 

56 3 4 4 11 

57 3 4 4 11 

58 4 3 3 10 

59 4 3 4 11 

60 3 4 3 10 

61 3 4 4 11 

62 3 4 3 10 

63 4 3 3 10 

64 3 3 4 10 

65 4 3 4 11 

66 3 4 3 10 

67 3 4 4 11 

68 4 3 4 11 

69 4 3 4 11 

70 4 3 4 11 

71 4 4 4 12 

72 3 3 4 10 

73 4 4 3 11 

74 4 3 3 10 

75 4 3 3 10 

76 3 3 4 10 



 

163 

 

77 3 4 4 11 

78 3 3 4 10 

79 3 3 2 8 

80 4 3 4 11 

81 3 4 4 11 

82 3 3 4 10 

83 4 4 3 11 

84 2 4 4 10 

85 3 4 4 11 

86 4 3 4 11 

87 4 3 4 11 

88 3 4 4 11 

89 4 4 4 12 

90 4 3 3 10 

91 3 4 4 11 

92 4 3 4 11 

93 4 4 3 11 

94 3 3 3 9 

95 3 3 4 10 

96 4 4 3 11 

97 3 3 3 9 

98 3 3 3 9 

99 3 3 4 10 

100 3 4 3 10 

 

6. Variabel Kepuasan Pengguna (Y) 

Responden 
Kepuasan Pengguna (Y) 

Y.1 Y.2 Y.3 Skor Total 

1 3 3 3 9 

2 3 3 3 9 

3 3 3 3 9 

4 2 2 3 7 

5 3 3 3 9 

6 3 3 3 9 

7 3 3 3 9 

8 4 4 4 12 

9 4 2 4 10 
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10 4 4 3 11 

11 4 3 4 11 

12 3 4 3 10 

13 4 4 3 11 

14 3 4 3 10 

15 4 3 4 11 

16 3 4 3 10 

17 3 4 3 10 

18 4 3 4 11 

19 4 3 4 11 

20 3 3 4 10 

21 4 3 4 11 

22 4 3 3 10 

23 4 3 3 10 

24 3 4 3 10 

25 4 3 3 10 

26 4 3 4 11 

27 4 3 4 11 

28 4 3 4 11 

29 4 4 4 12 

30 3 4 3 10 

31 3 3 4 10 

32 4 3 3 10 

33 3 4 3 10 

34 3 3 4 10 

35 4 4 3 11 

36 4 3 4 11 

37 4 4 4 12 

38 3 3 4 10 

39 4 3 3 10 

40 3 3 4 10 

41 3 4 3 10 

42 4 3 4 11 

43 3 4 3 10 

44 3 4 3 10 

45 3 4 4 11 

46 4 3 4 11 

47 3 3 3 9 

48 4 3 4 11 
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49 3 4 4 11 

50 4 3 4 11 

51 3 3 4 10 

52 3 4 3 10 

53 3 4 4 11 

54 3 3 3 9 

55 4 3 4 11 

56 3 3 4 10 

57 3 4 3 10 

58 4 3 4 11 

59 3 3 4 10 

60 4 3 3 10 

61 3 3 3 9 

62 3 4 3 10 

63 4 3 4 11 

64 4 4 3 11 

65 3 4 4 11 

66 3 4 3 10 

67 3 4 4 11 

68 4 3 3 10 

69 3 3 4 10 

70 4 3 4 11 

71 3 3 4 10 

72 4 4 4 12 

73 3 3 4 10 

74 4 4 3 11 

75 4 2 4 10 

76 3 4 4 11 

77 3 4 3 10 

78 4 3 4 11 

79 4 3 3 10 

80 3 3 4 10 

81 3 4 4 11 

82 3 3 4 10 

83 4 2 3 9 

84 3 3 3 9 

85 4 3 3 10 

86 4 3 4 11 

87 4 3 3 10 
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88 3 4 4 11 

89 3 3 4 10 

90 4 3 3 10 

91 4 4 3 11 

92 4 3 3 10 

93 4 4 4 12 

94 4 3 4 11 

95 4 4 4 12 

96 4 3 3 10 

97 4 4 4 12 

98 4 4 4 12 

99 4 3 4 11 

100 4 3 3 10 
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Lampiran III 

Hasil Uji SPSS 

Correlations 

Correlations 

 C1 C2 C3 TOTAL.C 

C1 Pearson Correlation 1 .766** .547** .887** 

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

N 100 100 100 100 

C2 Pearson Correlation .766** 1 .660** .908** 

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

N 100 100 100 100 

C3 Pearson Correlation .547** .660** 1 .839** 

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

N 100 100 100 100 

TOTAL.C Pearson Correlation .887** .908** .839** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 

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

 

Correlations 

 A1 A2 TOTAL.A 

A1 Pearson Correlation 1 .619** .905** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 100 100 100 

A2 Pearson Correlation .619** 1 .894** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 100 100 100 

TOTAL.A Pearson Correlation .905** .894** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 100 100 100 

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

 

Correlations 

 F1 F2 F3 F4 TOTAL.F 

F1 Pearson Correlation 1 .775** .718** .779** .918** 

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

N 100 100 100 100 100 

F2 Pearson Correlation .775** 1 .710** .614** .888** 

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

N 100 100 100 100 100 

F3 Pearson Correlation .718** .710** 1 .673** .882** 

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

N 100 100 100 100 100 

F4 Pearson Correlation .779** .614** .673** 1 .851** 
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

TOTAL.F Pearson Correlation .918** .888** .882** .851** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 

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

 

Correlations 

 EOU1 EOU2 EOU3 
TOTAL.EO

U 

EOU1 Pearson Correlation 1 .471** .699** .873** 

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

N 100 100 100 100 

EOU2 Pearson Correlation .471** 1 .542** .774** 

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

N 100 100 100 100 

EOU3 Pearson Correlation .699** .542** 1 .886** 

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

N 100 100 100 100 

TOTAL.EOU Pearson Correlation .873** .774** .886** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 

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

 

Correlations 

 T1 T2 T3 TOTAL.T 

T1 Pearson Correlation 1 .658** .691** .890** 

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

N 100 100 100 100 

T2 Pearson Correlation .658** 1 .668** .863** 

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

N 100 100 100 100 

T3 Pearson Correlation .691** .668** 1 .898** 

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

N 100 100 100 100 

TOTAL.T Pearson Correlation .890** .863** .898** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 

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

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 TOTAL.Y 

Y.1 Pearson Correlation 1 .669** .601** .866** 

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

N 100 100 100 100 

Y.2 Pearson Correlation .669** 1 .754** .908** 
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Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

Y.3 Pearson Correlation .601** .754** 1 .880** 

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

N 100 100 100 100 

TOTAL.Y Pearson Correlation .866** .908** .880** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 

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

 

Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.840 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=C1 C2 C3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.764 2 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=A1 A2 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.903 4 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=F1 F2 F3 F4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.799 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=EOU1 EOU2 EOU3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.858 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=T1 T2 T3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.859 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Y.1 Y.2 Y.3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

NPar Tests 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandard
ized 

Residual 

N 100 
Normal 
Parametersa,b 

Mean .0000000 
Std. Deviation .58773657 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .062 
Positive .058 
Negative -.062 

Test Statistic .062 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 
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b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 

 

Regression 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.123 .270  -.455 .650   
Konten .379 .062 .359 6.106 .000 .265 3.780 

Keakuratan -.157 .105 -.119 -1.494 .139 .145 6.904 

Format .377 .049 .534 7.682 .000 .189 5.285 

Kemudahan 
Penggunaan 

.058 .073 .055 .795 .428 .194 5.157 

Ketepatan Waktu .196 .065 .193 3.017 .003 .223 4.475 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

Regression 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .956a .914 .910 .60317 1.927 

a. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu, Konten, Format, 

Kemudahan Penggunaan, Keakuratan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

 

Regression 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .433 .152  2.855 .005 

Konten .048 .035 .270 1.381 .171 

Keakuratan .001 .059 .006 .021 .983 

Format .025 .028 .209 .903 .369 

Kemudahan 
Penggunaan 

-.074 .041 -.408 -1.786 .077 

Ketepatan Waktu -.002 .036 -.013 -.059 .953 

a. Dependent Variable: ABS_1 

 

Regression 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.123 .270  -.455 .650 

Konten .379 .062 .359 6.106 .000 

Keakuratan -.157 .105 -.119 -1.494 .139 

Format .377 .049 .534 7.682 .000 

Kemudahan 
Penggunaan 

.058 .073 .055 .795 .428 

Ketepatan Waktu .196 .065 .193 3.017 .003 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

 

Regression 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .956a .914 .910 .60317 

a. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu, Konten, 

Format, Kemudahan Penggunaan, Keakuratan 

 

Regression 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 364.312 5 72.862 200.277 .000b 

Residual 34.198 94 .364   
Total 398.510 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 
b. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu, Konten, Format, Kemudahan 
Penggunaan, Keakuratan 
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Lampiran IV 

Catatan Lapangan 

Nama  : Ayu Indrariani 

Jabatan : Customer Service Officer (CSO) 

Waktu  : 17 Mei 2023 

Zahra Ayu Indrariani (CSO) 

“Perkenalkan saya Zahra Dyah 

Kumala Putri dari Universitas Islam 

Indonesia izin wawancara dengan 

mbak ayu terkait topik penelitian 

yang saya ambil untuk tugas akhir 

saya. Apakah mbak bersedia?” 

“Iya bersedia, silahkan Zahra.” 

“Begini Mbak, saya ingin bertanya 

mengenai bagaimana proses atau 

alur dari pengajuan klaim dari sisi 

internal atau perusahaan biar bisa 

sampai masuk ke rekening peserta 

masing-masing?” 

“Oke, dari setelah peserta berhasil 

melakukan pengajuan klaim JHT, 

pihak BPJS Ketenagakerjaan akan 

memberikan jadwal wawancara 

secara online yang dikirimkan 

melalui email masing-masing 

peserta.” 

“Apakah penjadwalan dari pihak 

BPJS itu dilakukan secara 

manual?” 

“Kalau jadwal wawancara itu 

sudah otomatis dari sistem yang 

mengatur jadwal tersebut.” 

“Kalau boleh tau wawancaranya 

melalui apa ya, Mbak?” 

“Biasanya wawancaranya 

dilakukan melalui video call 

dengan petugas Customer Service 

Officer (CSO).” 

“Wawancaranya seperti apa ya, 

Mbak?” 

“Petugas CSO biasanya akan 

melakukan verifikasi data dengan 
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menanyakan dokumen-dokumen 

persyaratan pengajuan klaim serta 

sebab klaim untuk validitas data.” 

“Setelah selesai wawancara selesai, 

apa langkah selanjutnya yang 

dilakukan oleh pihak BPJS 

Ketenagakerjaan?” 

“Setelah wawancara selesai, 

petugas CSO akan mengajukan 

penerimaan klaim ke kepala bidang 

keuangan untuk tindak lanjut 

persetujuan dan konfirmasi 

pembayaran klaim. Setelah 

dikonfirmasi atau disetujui oleh 

kepala bidang keuangan maka 

pembayaran JHT akan diproses 

secepatnya.” 

“Itu butuh waktu berapa lama ya 

Mbak biar saldo JHT itu sampai ke 

rekening peserta?” 

“Proses tersebut membutuhkan 

waktu 5 hari kerja. 5 hari tersebut 

tidak termasuk hari libur.” 

“Oh … berarti hari libur tidak 

dihitung dalam proses itu ya, 

Mbak?” 

“Iya, hanya hari kerja saja yaitu 

senin sampai jumat.” 

“Baik, Mbak, mungkin itu saja 

yang ingin saya tanyakan kepada 

mbak ayu. Terima kasih mbak 

sudah meluangkan waktunya untuk 

wawancara singkat ini.” 

“Iya sama-sama Zahra.” 
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Lampiran V 

Dokumentasi 

 

(Wawancara dengan Customer Service Officer, 2023) 
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Lampiran VI 

Surat Izin Magang dari Perguruan Tinggi 
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Lampiran VII 

Surat Penerimaan Mahasiswa Magang 
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Lampiran VIII 

Sertifikat Magang 
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Lampiran IX 

Laporan Kegiatan Harian Magang 
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187 
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Lampiran X 

Formulir Konsultasi Magang 
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Lampiran XI 

Surat Permohonan Permintaan Data 
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Lampiran XII 

Lembar Disposisi Pengambilan Data 
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Lampiran XIII 

Formulir Pengajuan Pembayaran Jaminan Hari Tua (JHT) 
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Lampiran XIV 

Ringkasan Eksekutif Kepesertaan dan Iuran Tahun 2023 
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Lampiran XV 

Laporan Pembayaran Manfaat JHT Tahun 2023 
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Lampiran XVI 

Flyer Lapak Asik Online BPJS Ketenagakerjaan 
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Lampiran XVII 

Brosur Program Jaminan Sosial Ketenagakerjaan 
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