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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Pesatnya perkembangan pada dunia teknologi informasi membuat 

pemanfaatan teknologi informasi menyebar hingga berbagai lapisan masyarakat, 

khususnya pada sektor kesehatan. Adanya teknologi informasi tentu saja 

bermanfaat dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Besarnya peran teknologi 

informasi mampu membawa perubahan besar dalam proses bisnis di bidang 

apapun, tidak terkecuali bagi Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS). 

Banyaknya keuntungan yang dapat diperoleh ketika teknologi informasi telah 

menjadi bagian penting dari setiap proses bisnis atau layanan yang ditawarkan 

dapat membuat seseorang menjadi lebih pintar dan berkembang, tentunya hal ini 

sangat menguntungkan dalam dunia proses bisnis yang membutuhkan banyak 

pengetahuan dan pengetahuan untuk digunakan dalam meningkatkan proses bisnis 

agar menjadi lebih baik. Salah satu sumber pengetahuan yang sangat mudah 

diperoleh adalah melalui teknologi informasi. Dengan pemanfaatan teknologi 

informasi, berbagai informasi dapat diperoleh dengan lebih cepat dan mudah [1].  

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) merupakan badan hukum 

yang dibentuk berdasarkan jaminan sosial. Jaminan sosial diartikan sebagai salah 

satu bentuk perlindungan sosial untuk menjamin seluruh rakyat demi memenuhi 

kebutuhan dasar kehidupan yang layak. Pada implementasinya, BPJS dibagi 

menjadi BPJS Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjatan. Menurut Undang-Undang 

Nomor 24 Tahun 2011 BPJS Kesehatan adalah badan hukum yang dibentuk 

khusus oleh pemerintah sebagai penyelenggara jaminan pemeliharaan kesehatan 

bagi PNS, anggota TNI/Polri, veteran, Perintis kemerdekaan berserta keluarganya 

dan badan usaha lainnya. Jaminan sosial yang ada pada BPJS Kesehatan ini 

adalah jaminan kesehatan, Jaminan kecelakaan kerja, jaminan hari tua, hingga 

jaminan kematian seperti yang tercantum pada Undang-undang Nomor 40 tahun 

2004 tentang sistem jaminan sosial nasional. BPJS Ketenagakerjaan adalah badan 

hukum yang dibentuk secara publik dengan tujuan sebagai perlindungan bagi 
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seluruh tenaga kerja Indonesia. Berbeda dengan BPJS Kesehatan, BPJS 

Ketenagakerjaan ini tidak bersifat personal dan hanya dapat diaktifkan saat 

pemberi pekerjaan mendaftarkan karyawan terkait sebagai peserta.  

Upaya untuk melancarkan tujuan tersebut, pada 15 november 2017 melalui 

situs resmi website nya BPJS Kesehatan merilis aplikasi Mobile JKN sebagai 

suatu bentuk transformasi digital model bisnis dari BPJS Kesehatan yang semula 

berupa kegiatan administratif dilakukan di Kantor Cabang atau Fasilitas 

Kesehatan, ditransformasi kedalam bentuk Aplikasi yang dapat digunakan oleh 

peserta dimana saja kapanpun tanpa batasan waktu (self service) [2]. 

Indonesia merupakan salah satu negara dengan jumlah pengguna internet 

terbesar didunia. Per februari 2022, Asosiasi Penyelenggara Internet Indonesia 

(APJII) melaporkan bahwa terdapat 210 juta pengguna. Jumlah tersebut naik 

3.32% dari tahun sebelumnya [3]. Sama halnya dengan Mobile JKN, pada awal 

peluncurannya pada tahun 2017 aplikasi tersebut hanya terunduh oleh satu juta 

pengguna. Selanjutnya, untuk mendukung peluncurannya berbagai sosialisasi 

terkait dengan Mobile JKN pun dilaksanakan diseluruh kantor cabang BPJS 

kesehatan. Sosialisasi tersebut dilaksanakan melalui perorangan, badan usaha, 

atau instansi pemerintah [4].  

Berdasarkan penelitian terdahulu, dengan judul Pengukuran Layanan pada 

Aplikasi Mobile JKN menggunakan metode Servqual oleh Andi Saryoko, Hendri, 

dan Sulaeman Hadi Sukmana pada tahun 2019 yang membahas tentang proses 

pendaftaran BPJS secara online melalui Aplikasi Mobile JKN. Bertujuan untuk 

mengetahui seberapa puas peserta BPJS mengenai Aplikasi Mobile JKN, 

penelitian ini menggunakan kriteria dan faktor dalam dimensi Servqual, yaitu : 

Tangibles (bukti terukur), Responsiveness (daya tanggap), Realiability 

(keandalan), Assurance (jaminan) dan Empathy (empati). Dimana hasil akhirnya 

menunjukkan bahwa Aplikasi Mobile JKN sudah memenuhi kriteria dan ekspetasi 

peserta BPJS [5]. 
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Penelitian selanjutnya dengan judul Analisis Penerimaan Aplikasi BPJS 

Kesehatan Menggunakan Metode Technology Acceptance Model (TAM) Studi 

Kasus Pengguna BPJS Kesehatan Di Karawang. Penelitian dengan tujuan untuk 

melakukan pengujian terhadap penerimaan Aplikasi BPJS Kesehatan ini 

menggunakan metode Technology Acceptance Model (TAM) dengan mengambil 

tiga variabel yaitu variabel Persepsi Kebermanfaatan, Persepsi Kemudahan 

Pengguna dan Penerimaan Aplikasi. Dari uji hipotesis yang dilakukan diketahui 

bahwa terdapat pengaruh positif pada setiap variabel TAM yang digunakan yaitu 

Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and Acceptance of IT. Namun dari 

uji validitas terdapat nilai Outer loading yang kurang dari 0,7 pada indikator TAM 

yang digunakan yaitu Indikator PU1, yang artinya Pendaftaran dan Pembayaran 

Premi akan sulit dilakukan jika tidak menggunakan Aplikasi Mobile JKN 

sehingga perlu dilakukan perbaikan [6]. 

Selanjutnya pada jurnal penelitian Masdalia Julya Pranita, Dian Hafidh 

Zulfikar, dan Catur Eri Gunawan tahun 2019 dengan judul Analisis Kepuasan 

Pengguna Sistem Keagenan PERISAI Menggunakan End User Computing 

Satisfaction (Studi Kasus: BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang) 

menjelaskan bahwa dalam mengukur Sistem Keagenan Perisai BPJS 

Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang Model End User Computing 

Satisfaction terdiri dari 5 faktor yaitu Isi (Content), Akurasi (Accuracy), Bentuk 

(Format), Kemudahan Pengguna (Ease to Use), dan Ketepatan Waktu 

(Timeliness) sebagai variabel independen dan kepuasan sebagai variabel 

dependen. Hasil dari penelitian ini adalah tingkat kepuasan pengguna sistem 

keagenan perisai sebesar 24,5% merasa sangat setuju, 58,0% merasa setuju, 

14,0% merasa cukup, 3,5% merasa tidak setuju, dan 0,1% merasa sangat tidak 

setuju. Dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa Sistem Keagenan Perisai 

BPJS Ketenagakerjaan di Kantor Cabang Palembang harus diperbaiki serta 

ditingkatkan demi kepuasan pengguna [7]. 

Berdasarkan hasil studi literatur yang telah dilakukan, diperoleh informasi 

bahwa masih adanya keterbatasan layanan yang terdapat pada aplikasi mobile 

JKN, seperti susah log in, tidak adanya balasan pada fitur Konsultasi Dokter, data 
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terkait pelayanan maupun ketersediakan kamar yang masih terbatas dan tidak real 

time, menunjukkan bahwa aplikasi Mobile JKN masih memiliki beberapa 

kekurangan. Jika pada literatur terdahulu telah dilakukan penelitian terkait 

aplikasi Mobile JKN yang ditinjau sebagai sistem layanan yang teritegrasi, maka 

penelitian ini akan meninjau aplikasi Mobile JKN dalam konteks kualitas layanan 

teknologi yang selama ini belum pernah dilakukan, sehingga penelitian ini 

bermaksud meneliti tingkat layanan JKN khususnya pada aspek teknologi.  

Metode yang digunakan dalam pengukuran tingkat kepuasan dari 

pengguna Aplikasi Mobile JKN ini adalah End User Computing Satisfaction 

(EUCS). Selain metode EUCS metode lain yang dapat digunakan untuk 

pengukuran tingkat kepuasan pengguna yaitu : Servqual, (Performance, 

Information, Economy, Control, Efficiency, dan Service (PIECES)), WebQual, 

Heristic Evaluation, dan yang lainnya [8], [9]. Penelitian ini menggunakan model 

End User Computing Satisfaction (EUCS) dengan tujuan untuk menganalisa 

kualitas layanan sistem terhadap kepuasan peserta dalam menggunakan aplikasi 

Mobile JKN terhadap 5 faktor yang dikembangkan oleh Doll dan Torkzadeh, yaitu 

: faktor isi, akurasi, bentuk, kemudahan pengguna dan ketepatan waktu [10]. 

Metode ini dipilih karena memiliki kesesuaian dengan variabel dan indikator yang 

ada pada aplikasi mobile JKN karena tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui tingkat kepuasan dari end user. Berdasarkan penjelasan latar belakang 

sebelumnya, maka penulis akan melakukan penelitian dengan judul “ANALISIS 

PENGGUNAAN APLIKASI “MOBILE JKN” DENGAN METODE END 

USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS)’’ 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

dalam penelitian ini bahwa aplikasi Mobile JKN belum pernah diteliti 

menggunakan Metode EUCS khusus nya dalam konteks teknologinya. 
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1.3. Pertanyaan Penelitian  

1. Bagaimana cara mengukur kualitas layanan aplikasi mobile JKN 

menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS)?  

2. Bagaimana hasil pengukuran kualitas layanan aplikasi JKN 

menggunakan End User Computing Satisfaction (EUCS)? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, didapat tujuan sebagai berikut:  

1. Mengukur kualitas layanan aplikasi JKN dengan metode EUCS 

2. Mengetahui hasil pengukuran kualitas layanan.  

3. Memberikan saran rekomendasi perbaikan layanan Aplikasi Mobile 

JKN berdasarkan hasil analisis penggunaan Aplikais Mobile JKN 

menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS)  

 

1.4  Batasan Masalah 

 Batasan masalah dalam penelitian ini yaitu :  

1. Penelitian ini mengukur tingkat layanan aplikasi Mobile JKN 

2. Responden pada peneltian ini adalah pengguna aplikasi Mobile JKN 

3. Penelitian ini menggunakan metode EUCS 

4. Penelitian ini dilakukan pada aplikasi Mobile JKN versi 4.2.0. 

 

1.5. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat bagi peneliti yaitu, mengetahui tingkat layanan dari aplikasi 

terkait, yang dapat menambah wawasan serta pengalaman dalam 

melakukan evaluasi, khususnya pada kualitas layanan.  

2. Manfaat bagi pembaca yaitu, memberikan informasi yang dapat 

menambah wawasan pembaca serta dapat digunakan sebagai 

referensi dalam penelitian dengan objek maupun metode yang serupa.  

3. Manfaat bagi objek penelitian yaitu, hasil penelitian ini dapat 

menjadi infomrasi bagi pengelola Mobile JKN (BPJS) dalam 

melakukan peningkatan kualitas pelayanan.  


