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	ABSTRAK 
	
	A R T I C L E   I N F O

	Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta pengguna aplikasi Mobile JKN pada BPJS Kesehatan Cabang Kota Tanjungpinang. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini  kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini pengguna Mobile JKN di Tanjungpinang dengan menggunakan teknik non-probability sampling serta metode purposive sampling diperoleh sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan Analisis regresi linear berganda dengan software IBM SPSS 26. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara Parsial dan Simultan kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan peserta pengguna aplikasi Mobile JKN pada BPJS Kesehatan Cabang Kota Tanjungpinang. 
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ABSTRACT
This study aims to examine the effect of system quality, information quality, and service quality on the satisfaction of participants using the Mobile JKN application at the Tanjungpinang City Branch of BPJS Kesehatan. The research method used in this study is quantitative. The population in this study is Mobile JKN users in Tanjungpinang using non-probability sampling techniques and purposive sampling methods to obtain a sample of 100 respondents. The data analysis technique used is multiple linear regression analysis with IBM SPSS 26 software. The results of this study indicate that partially and simultaneously system quality, information quality, and service quality influence the satisfaction of participants using the Mobile JKN application at the Tanjungpinang City Branch of BPJS Kesehatan.
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PENDAHULUAN 
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan besar dalam berbagai sektor kehidupan, termasuk sektor kesehatan. Pada era digital  saat ini, masyarakat semakin membutuhkan pelayanan yang cepat, mudah, efisien, dan dapat diakses kapan saja. Oleh karena itu, pemanfaatan teknologi  dalam pelayanan kesehatan menjadi langkah strategis dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat (Yuniar et al, 2022). Pemerintah melalui program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dikelola oleh BPJS Kesehatan terus berupaya meningkatkan mutu pelayanan kesehatan. Salah satu bentuk inovasi yang dilakukan adalah menghadirkan aplikasi Mobile JKN sebagai sarana pelayanan  kepada peserta BPJS Kesehatan (BPJS Kesehatan, 2022).
Kualitas sistem berkaitan dengan kemampuan aplikasi dalam memberikan kemudahan penggunaan, kecepatan akses, keandalan sistem, serta keamanan data pengguna. Sistem yang mudah digunakan dan jarang mengalami gangguan akan memberikan pengalaman positif bagi pengguna. Sebaliknya, apabila aplikasi sering mengalami error, gagal login, atau lambat saat diakses, maka peserta akan merasa tidak nyaman dalam menggunakan aplikasi (Rohmah et al, 2024). Pengguna Mobile JKN membutuhkan informasi yang akurat, lengkap, relevan, dan tepat waktu, seperti informasi status kepesertaan, tagihan iuran, jadwal antrean, dan fasilitas kesehatan. Informasi yang berkualitas akan membantu peserta memperoleh pelayanan secara efektif. Sebaliknya, informasi yang kurang jelas atau tidak diperbarui dapat menurunkan kepercayaan pengguna terhadap aplikasi (Selfiana Bancin et al., 2023). Kualitas pelayanan berkaitan dengan kemampuan BPJS Kesehatan dalam memberikan pelayanan yang responsif, andal, memberikan jaminan, serta memperhatikan kebutuhan peserta pengguna Mobile JKN. Pelayanan yang baik akan meningkatkan kenyamanan dan kepuasan peserta (Saputra & Istiqomah, 2024).
Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap peserta BPJS Kesehatan selama kegiatan magang, masih ditemukan beberapa kendala dalam penggunaan aplikasi Mobile JKN, seperti kesulitan login, aplikasi lambat diakses, kegagalan mengambil nomor antrean online, serta informasi yang terkadang tidak sesuai dengan kondisi fasilitas kesehatan. Selain itu, sebagian peserta juga masih memilih datang langsung ke kantor BPJS Kesehatan dibanding menggunakan aplikasi Mobile JKN. Hal tersebut menunjukkan bahwa pemanfaatan aplikasi Mobile JKN masih belum maksimal. Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Hasil dari penelitian Khotimah (2022) menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta BPJS Kesehatan. Wahyudi et al., (2017) juga menyatakan bahwa ketiga variabel tersebut menjadi faktor penting dalam keberhasilan aplikasi Mobile JKN. Selanjutnya, Rohmah et al., (2024) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN.
Berdasarkan fenomena yang dijabarkan di atas, adanya kendala penggunaan aplikasi Mobile JKN, serta hasil penelitian terdahulu, maka perlu dilakukan penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang. Penelitian terdahulu umumnya dilakukan di wilayah lain seperti Jabodetabek, Demak, maupun daerah lainnya, sehingga secara spesifik belum menggambarkan kondisi pengguna Mobile JKN pada BPJS Kesehatan Cabang Kota Tanjungpinang. Selain itu, masih terdapat perbedaan hasil penelitian terkait variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pengguna, sehingga perlu dilakukan pengujian kembali pada lokasi dan karakteristik responden yang berbeda-beda.

KAJIAN PUSTAKA
Teori DeLone dan McLean
Teori DeLone dan McLean atau Information System Success Model merupakan model evaluasi keberhasilan sistem informasi yang pertama kali diperkenalkan oleh William H. DeLone dan Ephraim R. McLean pada tahun 1992 dan direvisi pada tahun 2003. Model ini dirancang untuk mengukur keberhasilan sistem informasi dari perspektif pengguna akhir, bukan hanya dari sisi pengembang teknis. Menurut DeLone dan McLean (2003) keberhasilan sistem informasi ditentukan oleh enam dimensi utama yang saling berkaitan, yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas pelayanan, penggunaan, kepuasan pengguna, dan manfaat bersih.

Kepuasan Peserta
Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul ketika membandingkan kinerja (hasil) produk yang bersangkutan dengan kinerja yang diharapkan. Rizan Machmud (2018) mendefinisikan kepuasan pengguna sistem informasi sebagai respon evaluatif pengguna terhadap pengalamannya terhadap sistem. Indikator kepuasan diukur menggunakan instrumen berdasarkan model DeLone dan McLean dan teori kepuasan pelanggan:
1. Kepuasan sistem aplikasi
2. Kepuasan terhadap informasi
3. Kepuasan terhadap keakuratan dan kelengkapan data
4. Kepuasan terhadap layanan.
5. Kepuasan Keseluruhan
Kualitas Sistem
Dalam konteks layanan digital, kualitas sistem dimaknai sebagai dasar pengalaman pengguna. Jika fondasi ini rapuh (misalnya aplikasi sering crash atau lambat), pengguna tidak akan menggunakan layanan yang ditawarkan di sana. Rizan Machmud (2018) menegaskan bahwa kualitas sistem yang buruk akan menciptakan hambatan psikologis bagi pengguna untuk memanfaatkan sistem tersebut kembali. Mengacu pada sintesis indikator dari Wulandari (2025) dan Salsabila (2025), indikator kualitas sistem meliputi:
1. Kemudahan Penggunaan (Ease of Use)
2. Keandalan Sistem (Keandalan)
3. Kecepatan Akses dan Respons (Response Time)
4. Keamanan Data (Security)
Kualitas Informasi
Kualitas informasi dikaitkan dengan kualitas output atau hasil yang dihasilkan oleh sistem informasi. DeLone dan McLean (2003) menegaskan bahwa kualitas informasi mengukur kemampuan sistem untuk menghasilkan informasi yang berharga bagi penggunanya. Temuan Putri et al., (2024), indikator kualitas informasi adalah:
1. Akurasi Informasi
2. kelengkapan informasi (isi)
3. Relevansi Informasi (Relevansi)
4. Ketepatan waktu
5. Kemudahan pemahaman (format)
Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan mengukur sejauh mana tingkat layanan yang diberikan memenuhi harapan pelanggan. Konsep ini awalnya dikemukakan oleh Parasuraman pada tahun 1988 melalui model SERVQUAL, yaitu kualitas pelayanan merupakan tingkat perbedaan antara harapan pengguna dan persepsi terhadap kinerja layanan (Ginting, 2017). Menurut Solihah & Meisari (2024), indikator kualitas pelayanan meliputi:
1. Keandalan Layanan (Reliability) 
2. Daya Tanggap (Responsiveness)
3. Jaminan (Assurance)
4. Empati (Empathy)
METODE PENELITIAN
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah kuantitatif. waktu penelitian dari 10 Mei sampai 31 Mei 2026 sumber yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan sekunder dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna Mobile JKN di Tanjungpinang dan penentuan sampel menggunakan teknik non-probability sampling serta metode Purposive Sampling, serta alat analisis yang digunakan dalam melakukan analisis regresi linear berganda adalah IBM SPSS 26.


HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Analisis Regresi Linear Beganda
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Sistem (X1), Kualitas Informasi (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Peserta (Y) pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang.
Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linear Beganda
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 Sumber: Data diolah menggunakan SPSS 26, 2026
Berdasarkan hasil analisis diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:
𝑌 =1.337+0.334𝑋1 +0.245𝑋2 +0.350𝑋3
Berdasarkan persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan bahwa: 
1. Nilai konstanta sebesar 1,337 menunjukkan bahwa apabila variabel Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Pelayanan dianggap konstan, maka nilai Kepuasan Peserta sebesar 1,337.  
2. Koefisien regresi Kualitas Sistem sebesar 0,334 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada Kualitas Sistem akan meningkatkan Kepuasan Peserta sebesar 0,334 dengan asumsi variabel lain tetap. 
3. Koefisien regresi Kualitas Informasi sebesar 0,245 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada Kualitas Informasi akan meningkatkan Kepuasan Peserta sebesar 0,245 dengan asumsi variabel lain tetap.
4. Koefisien regresi Kualitas Pelayanan sebesar 0,350 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan Peserta sebesar 0,350 dengan asumsi variabel lain tetap.  
Hasil tersebut menunjukkan bahwa seluruh variabel independen memiliki arah hubungan positif terhadap Kepuasan Peserta.

Hasil Uji Parsial (Uji t)
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial. Berikut merupakan hasil uji t:
Tabel 2 Hasil Uji Parsial (Uji t)
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Sumber: Data diolah menggunakan SPSS 26, 2026

Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Peserta Pengguna Aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang
Berdasarkan hasil uji hipotesis diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang. Dengan demikian hipotesis pertama (H1) diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas sistem yang dimiliki aplikasi Mobile JKN, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan peserta dalam menggunakan aplikasi tersebut. Kualitas sistem dalam penelitian ini diukur melalui indikator kemudahan penggunaan, keandalan sistem, kecepatan akses dan respon, keamanan data, serta stabilitas aplikasi.

Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Peserta Pengguna Aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang
Berdasarkan hasil uji hipotesis diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,003 yang lebih kecil dari 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang. Dengan demikian hipotesis kedua (H2) diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas informasi yang disajikan dalam aplikasi Mobile JKN, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna aplikasi tersebut. Kualitas informasi dalam penelitian ini diukur melalui indikator akurasi informasi, kelengkapan informasi, relevansi informasi, ketepatan waktu, dan kemudahan dipahami.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Peserta Pengguna Aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang
Berdasarkan hasil uji hipotesis diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang. Dengan demikian hipotesis ketiga (H3) diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan melalui aplikasi Mobile JKN, maka semakin tinggi tingkat kepuasan peserta yang menggunakan aplikasi tersebut. Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur melalui indikator efisiensi layanan, keandalan layanan, daya tanggap, jaminan, dan empati.

Hasil Uji Simultan (Uji F)
Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen.
Tabel 3 Hasil Uji Simultan (Uji F)
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Sumber: Data diolah menggunakan SPSS 26, 2026

Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Peserta Pengguna Aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang
Berdasarkan hasil uji simultan (Uji F) diperoleh nilai F hitung sebesar 94,960 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05 sehingga menunjukkan bahwa Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna Mobile JKN tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor saja, melainkan merupakan hasil dari kombinasi kualitas sistem yang baik, kualitas informasi yang akurat, serta kualitas pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan pengguna. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa peningkatan kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan secara bersamaan akan mampu meningkatkan tingkat kepuasan peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang. Oleh karena itu, BPJS Kesehatan perlu terus melakukan pengembangan sistem, penyempurnaan informasi, serta peningkatan kualitas pelayanan agar kepuasan pengguna Mobile JKN dapat terus meningkat.

Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2)

Tabel 4 Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2)
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Sumber: Data diolah menggunakan SPSS 26, 2026

Berdasarkan tabel di atas diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,740 atau 74%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Pelayanan mampu menjelaskan variasi Kepuasan Peserta sebesar 74%. Sedangkan sisanya sebesar 26% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang, serta berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan menggunakan regresi linear berganda, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
Kesimpulan
1. Kualitas Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang.
2. Kualitas Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang.
3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang.
4. Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Peserta pengguna aplikasi Mobile JKN di Kota Tanjungpinang.
Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut:
1. Bagi BPJS Kesehatan BPJS Kesehatan diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas sistem aplikasi Mobile JKN dengan menjaga stabilitas aplikasi, meningkatkan kecepatan akses, serta meminimalkan terjadinya gangguan sistem yang dapat menghambat penggunaan aplikasi oleh peserta. 
2. BPJS Kesehatan perlu terus memperbarui dan meningkatkan kualitas informasi yang tersedia dalam aplikasi Mobile JKN agar informasi yang diberikan selalu akurat, lengkap, mudah dipahami, dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. 
3. BPJS Kesehatan juga perlu meningkatkan kualitas pelayanan melalui aplikasi Mobile JKN dengan memberikan respons yang lebih cepat terhadap keluhan pengguna, meningkatkan kualitas layanan bantuan pengguna, serta memastikan setiap peserta memperoleh pelayanan yang memuaskan saat menggunakan aplikasi Mobile JKN. 
4. Bagi Pengguna Aplikasi Mobile JKN Pengguna aplikasi Mobile JKN diharapkan dapat memanfaatkan berbagai fitur yang tersedia secara optimal untuk memperoleh layanan kesehatan secara lebih mudah, cepat, dan efisien. Selain itu, pengguna juga diharapkan dapat memberikan masukan dan umpan balik kepada BPJS Kesehatan sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas aplikasi Mobile JKN di masa mendatang.
5. Bagi Peneliti Selanjutnya Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN, seperti kemudahan penggunaan (perceived ease of use), kepercayaan (trust), manfaat yang dirasakan (perceived usefulness), kualitas layanan elektronik (e-service quality), atau loyalitas pengguna.
6. Bagi Peneliti Selanjutnya Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Mobile JKN, seperti kemudahan penggunaan (perceived ease of use), kepercayaan (trust), manfaat yang dirasakan (perceived usefulness), kualitas layanan elektronik (e-service quality), atau loyalitas pengguna.
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