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ABSTRAK

Peserta JKN di Kota Padang pada tahun 2026 mencapai 938.765 jiwa, sedangkan
pengguna aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Padang pada tahun
2026 mencapai 534.573 jiwa. BPJS Kesehatan melakukan transformasi digital melalui
aplikasi Mobile JKN untuk meningkatkan kualitas layanan. Namun, masih terdapat
permasalahan yang harus diperhatikan seperti, error saat login, proses loading yang
lambat, kegagalan verifikasi OTP dan beberapa fitur yang belum berjalan secara optimal
sehingga dapat memengaruhi kepuasan pengguna.Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
hubungan kualitas layanan Mobile JKN dengan kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN
di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Padang Tahun 2026.

Penelitian ini merupakan studi kuantitatif dengan desain cross sectional.
Penelitian dilakukan pada bulan Maret-Agustus 2026 dan pengumpulan data pada 10-20
Juli 2026 di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Padang. Populasi penelitian adalah seluruh
pengguna aplikasi Mobile JKN di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Padang dengan sampel
100 responden. Teknik pengumpulan sampel purposive sampling. Data yang digunakan
data primer dan data sekunder dengan teknik analisis data secara univariat dan bivariat
menggunakan uji Chi-square.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 30% pengguna menyatakan kualitas
layanan Mobile JKN tidak bermutu dan 24% pengguna tidak puas terhadap penggunaan
Mabile JKN. Artinya, terdapat hubungan antara kualitas layanan Mobile JKN dengan
kepuasan pengguna aplikasi Maobile JKN di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Padang
Tahun 2026 dengan hasil uji statistik diperoleh p-value = 0,000.

Dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan kualitas layanan Mobile JKN
dengan kepuasan pengguna aplikasi Maobile JKN di BPJS Kesehatan Kantor Cabang
Padang. Diharapkan kepada pihak BPJS Kesehatan Kantor Cabang Padang agar lebih
meningkatkan kualitas layanan aplikasi Mobile JKN terutama pada aspek kemudahan
pengguna, kehandalan sistem, kecepatan akses, stabilitas aplikasi, kelengkapan fitur, dan
kualitas informasi untuk meningkatkan kepuasan pengguna.
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ABSTRACT

The number of JKN participants in Padang City in 2026 reached 938,765, while
the number of users of the Mobile JKN app at the BPJS Kesehatan Padang Branch Office
in 2026 reached 534,573. BPJS Kesehatan is undergoing a digital transformation
through the Mobile JKN app to improve service quality. However, there are still issues
that need attention, such as login errors, slow loading times, OTP verification failures,
and several features that are not yet functioning optimally, which can affect user
satisfaction. The purpose of this study is to determine the relationship between the quality
of Mobile JKN services and the satisfaction of Mobile JKN app users at the BPJS
Kesehatan Padang Branch Office in 2026.

This study is a quantitative study with a cross-sectional design. The research was
conducted from March to August, with data collection taking place from July 10 to 20,
2026, at the BPJS Kesehatan Padang Branch Office. The study population consisted of
all users of the Mobile JKN app at the BPJS Kesehatan Padang Branch Office, with a
sample of 100 respondents. The sampling technique used was purposive sampling. The
data used consisted of primary and secondary data, analyzed using univariate and
bivariate methods with the Chi-square test.

The research findings show that 30% of users stated that the quality of the
Mobile JKN service was poor, and 24% of users were dissatisfied with their use of
Mobile JKN. This indicates that there is a relationship between the quality of the Mobile
JKN service and user satisfaction with the Mobile JKN app at the BPJS Kesehatan
Padang Branch Office in 2026, with the statistical test yielding a p-value of 0.000.

It can be concluded that there is a relationship between the quality of Mobile
JKN services and user satisfaction with the Mobile JKN app at the BPJS Kesehatan
Padang Branch Office. It is hoped that the BPJS Kesehatan Padang Branch Office will
further improve the quality of the Mobile JKN app’s services, particularly in terms of
user-friendliness, system reliability, access speed, app stability, feature completeness,
and information quality, in order to enhance user satisfaction.
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