ABSTRAK
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BPJS Ketenagakerjaan memanfaatkan perkembangan teknologi guna meningkatkan layanan
kepada peserta dengan menggunakan metode pengumpulan data online dengan cara
mengeluarkan aplikasi JMO. Dalam penerapanya terdapat lebih dari 100 ulasan yang
menyatakan pengguna tidak bisa log in dan melakukan pengkinian data yang dibuktikan dari
berbagai protes yang dilakukan pengguna di ulasan Google Playstore di laman JMO. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan peserta di BPJS Ketenagakerjaan KC
Malang terhadap penggunaan aplikasi JMO.Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode deskriptif. Objek penelitian ini adalah 100 responden dari peserta BPJS Ketenagakerjaan
KC Malang yang menggunakan aplikasi JMO. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu
dengan cara mengisi kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa peserta BPJS
Ketenagakerjaan KC Malang merasa tidak puas sebanyak 20% terhadap dimensi tangible, 49%
terhadap dimensi empathy, 31% terhadap dimensi responsiveness, 57% terhadap dimensi
reliability, 19% terhadap dimensi assurance.



