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Aplikasi Mobile JKN merupakan transformasi digital dari BPJS Kesehatan yang berupa 

mobile application yang dapat memudahkan penggunanya untuk melakukan kegiatan administrasi 

online seperti pendaftaran, perubahan faskes, tagihan, kepesertaan, serta menyampaikan saran ataupun 

keluhan terkait JKN. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor apa saja yang 

mempengaruhi penerimaan pengguna aplikasi Mobile JKN pada peserta BPJS Kesehatan Kota 

Surakarta menggunakan metode Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 

yang terdiri dari 5 variabel yaitu performance expectancy, effort expectancy, social influence, 

facilitating condition dan behavior intention serta 1 variabel terikat yaitu use behavior. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi Mobile JKN yang berdomisili di Kota Surakarta. 

Teknik pengumpulan sampel menggunakan metode purposive sampling. Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dan analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear sederhana. Pengolahan 

data menggunakan SPSS. Hasil analisisnya menunjukkan bahwa performance expectancy dan 

behavior intention berpengaruh signifikan terhadap use behavior dengan hasil signifikasi performance 

expectancy 0,036 dan behavior intention 0,000. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

rekomendasi untuk pengembangan aplikasi Mobile JKN bagi pihak BPJS Kesehatan. 
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The Mobile JKN application is a digital transformation of BPJS Health in the form of a 

mobile application that can make it easier for users to carry out online administrative activities such 

as registration, changes to health facilities, bills, membership, as well as submitting suggestions or 

complaints related to JKN. The purpose of this study was to determine what factors influence the 

acceptance of users of the Mobile JKN application on BPJS Health Surakarta participants using the 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) method which consists of 5 

variables, namely performance expectancy, effort expectancy, social influence, facilitating conditions 

and behavior intention and 1 dependent variable, namely use behavior. The population in this study 

are users of the Mobile JKN application who are domiciled in the city of Surakarta. The sampling 

technique used was purposive sampling method. This study uses quantitative methods and the analysis 

used is simple linear regression analysis. Data processing using SPSS. The results of the analysis 

show that performance expectancy and behavior intention have a significant effect on use behavior 

with a significant result of performance expectancy 0.036 and behavior intention of 0.000. The results 

of this study are expected to provide recommendations for the development of the Mobile JKN 

application for BPJS Health. 
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PENDAHULUAN 

 World Health Assembly (WHA) ke-58 

tahun 2005 merekomendasikan setiap anggota 

WHO di mana Indonesia menjadi salah satu 

anggotanya untuk mengembangkan UHC atau 

Universal Health Coverage. Pemerintah 

Indonesia dalam penerapan UHC membentuk 

Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN). 

Program ini dimulai sejak diberlakukannya 

Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 

tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional dan 

Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 

tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

(BPJS) (1). 

 Menurut pasal 1 Undang-undang 

Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2011 

tentang Badan Penyelengara Jaminan Sosial 

menyatakan bahwa Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosial yang selanjutnya disingkat 

BPJS adalah badan hukum yang merupakan 

perubahan dari PT ASKES (Persero) didirikan 

untuk menyelenggarakan program jaminan 

sosial. BPJS Kesehatan berfungsi untuk 

menyelenggarakan program jaminan 

kesehatan, di mana pada tahun 2019 memiliki 

target yaitu semua masyarakat Indonesia harus 

menjadi peserta BPJS Kesehatan. Pengajuan 

untuk menjadi peserta BPJS Kesehatan saat ini 

sudah dapat dilakukan melalui aplikasi mobile 

JKN. 

 Aplikasi mobile JKN merupakan 

terobosan terbaru BPJS dalam bentuk mobile 

application yang memudahkan penggunanya 

untuk melakukan kegiatan administratif seperti 

pendaftaran online serta akses informasi lain 

terkait kepesertaan, tagihan, fasilitas rujukan 

tingkat lanjut di mana saja dan kapan saja, 

serta memudahkan pengguna Mobile JKN 

untuk menyampaikan saran ataupun keluhan. 

Selain itu apabila kartu BPJS tertinggal saat 

dibutuhkan untuk berobat peserta BPJS dapat 

menggunakan aplikasi mobile JKN dengan 

cara menunjukkan kartu elektronik yang 

terdapat di aplikasi mobile JKN kepada 

petugas. 

 Data dari Badan Pusat Statistik (BPS) 

Provinsi Jawa Tengah tahun 2020 

menunjukkan bahwa jumlah peserta BPJS di 

Jawa tengah mencapai 29,9 juta jiwa dan di 

Kota Surakarta sebanyak 93,69% dari jumlah 

penduduk atau 539.562 jiwa telah tercakup 

dalam JKN. Berdasarkan data studi 

pendahuluan dari BPJS Kesehatan Cabang 

Surakarta per 1 April 2022, jumlah pengguna 

Aplikasi Mobile JKN di Surakarta mencapai 

344.561 pengguna, dengan rincian pengakses 

fitur perubahan alamat 79.946, perubahan 

faskes 161.478, perubahan kelas 52.115, dan 

pendaftaran sebanyak 51.022 pengakses. 

 Penelitian ini menganalisis tentang 

penerimaan penggunaan aplikasi Mobile JKN 

terhadap peserta BPJS Kesehatan di Kota 

Surakarta. Venkatesh (2003), mengembangkan 

beberapa temuan perilaku penggunaan 

teknologi, teori tersebut dikenal dengan 

sebutan UTAUT (Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology). Teori 

tersebut mengusulkan empat variabel penentu 

langsung yakni : harapan kinerja (performance 

expectancy), harapan upaya (effort 

expectancy), kondisi fasilitas (facilitating 

condition), dan pengaruh sosial (social 

influence). 
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 Berdasarkan latar belakang di atas 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai “Analisis Penerimaan Pengguna 

Aplikasi Mobile JKN Pada Peserta BPJS 

Kesehatan Kota Surakarta dengan 

Menggunakan Metode Unified Theory Of 

Acceptance And Use Of Technology 

(UTAUT)”. 

 

METODE PENELITIAN 

 Jenis penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dan rancangan yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah cross sectional. 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua 

peserta BPJS Kesehatan Kota Surakarta yang 

menggunakan aplikasi Mobile JKN sebanyak 

344.561 user. Pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling. 

Pengumpulan data dengan metode wawancara 

serta menyebarkan kuesioner. Hipotesis dalam 

penelitian ini adalah : 

H1 : Performance expectancy berpengaruh 

signifikan terhadap penerimaan pengguna 

aplikasi Mobile JKN. 

H2 : Effort expectancy berpengaruh signifikan 

terhadap penerimaan pengguna aplikasi 

Mobile JKN. 

H3 : Social influence berpengaruh signifikan 

terhadap penerimaan pengguna aplikasi 

Mobile JKN. 

H4 : Facilitating condition berpengaruh 

signifikan terhadap penerimaan pengguna 

aplikasi Mobile JKN. 

H5 : Niat pengguna berpengaruh signifikan 

terhadap penerimaan pengguna aplikasi 

Mobile JKN. 

 Data penelitian dianalisis dengan 

menggunakan software SPSS. Analisis data 

yang digunakan adalah analisis regresi linear 

sederhana. Analisis regresi linear sederhana 

digunakan untuk mengetahui arah dari 

hubungan antara variabel bebas dengan 

variabel terikat, apakah memiliki hubungan 

positif atau negatif. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada Tabel 1 dapat dilihat berdasarkan umur 

responden, responden dengan umur 15 – 25 

tahun sebanyak 65 orang, umur 26 -35 tahun 

sebnayak 19 orang dan umur 36 – 35 tahun 

sebanyak 15 orang. 

Tabel 1. Umur Responden 

No Umur Frekuensi 

1 15 – 25 65 

2 26 – 35 19 

3 36 – 55 15 

Total frekuensi 99 

 

Pada Tabel 2 dapat dilihat berdasarkan jenis 

kelamin responden, responden dengan jenis 

kelamin laki-laki sebanyak 32 orang, jenis 

kelamin perempuan sebanyak 68 orang. 

Tabel 2. Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Frekuensi 

Laki-laki 32 

Perempuan 68 

Total frekuensi 100 

 

Pada Tabel 3 dapat dilihat berdasarkan 

pendidikan responden, responden dengan 

pendidikan SD/Sederajat sebanyak 1 orang, 

SMP/Sederajat sebanyak 4 orang, SMA/ 
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Sederajat sebanyak 45 orang, D2/S1 sebanyak 

42 orang, dan S2 sebanyak 2 orang. 

Tabel 2. Pendidikan Responden 

 

Pada Tabel 4 dapat dilihat berdasarkan 

pekerjaan responden, responden Tidak/Belum 

bekerja sebanyak 4 orang, Pelajar/Mahasiswa 

sebanyak 34 orang, Guru/Dosen sebanyak 4 

orang, Karyawan Swasta sebanyak 15 orang, 

Lainnya sebanyak 26 orang. 

Tabel 4. Pekerjaan Responden 

No Pekerjaan Frekuensi 

1 Tidak/Belum bekerja 4 

2 Pelajar/Mahasiswa 34 

3 Guru/Dosen 4 

4 Karyawan Swasta 15 

5 Lainnya 26 

Total frekuensi 83 

 

Tabel 5. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Variabel B Sig. 

Performance 

Expectancy 

0,133 0,036 

Effort Expectancy 0,063 0,561 

Social Influence -0,036 0,679 

Facilitating 

Condition 

0,086 0,451 

Behavior Intention 0,885 0,000 

Pada tabel 5 dapat dilihat bahwa perolehan 

nilai signifikasi : 

a. Variabel Performance Expectancy sebesar 

0,036 < 0,05 

b. Variabel Effort Expectanc sebesar 0,561 > 

0,05 

c. Variabel Social Influence sebesar 0,679 > 

0,05 

d. Variabel Facilitating Condition sebesar 

0,451 > 0,05 

e. Variabel Behavior Intention sebesar 0,000 

< 0,05 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

Performance Expectancy dan Behavior 

Intention berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Use Behavior. Sedangkan variabel 

Effort Expectancy, Social Influence, dan 

Facilitating Condition tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel Use Behavior 

karena nilai signifikasi lebih besar dari 0,05. 

 

Interpretasi Hasil Penelitian 

1. Pengaruh  Performance Expectancy 

terhadap Use Behavior 

Pada hasil uji hipotesis H1 diketahui bahwa 

performance expectancy berpengaruh 

secara signifikan terhadap use behavior 

dengan sig 0,036 < 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa keuntungan pengguna 

dari aplikasi Mobile JKN mempengaruhi 

perilaku pengguna. Hasil tersebut sesuai 

dengan penelitian (11) dan (17) yang juga 

menemukan bahwa performance 

expectancy berpengaruh signifikan 

terhadap use behavior. Namun berbeda 

dengan penelitian (18) dan (19) 

mendapatkan kesimpulan bahwa 

No Pendidikan Frekuensi 

1 SD/Sederajat 1 

2 SMP/Sederajat 4 

3 SMA/Sederajat 45 

4 D3/S1 42 

5 S2 2 

Total frekuensi 94 
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performance expectancy tidak berpengaruh 

signifikan terhadap use behavior. 

2. Pengaruh  Effort Expectancy terhadap Use 

Behavior 

Pada hasil uji hipotesis H2 diketahui bahwa 

effort expectancy tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap use behavior dengan 

sig 0,561 > 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa kemudahan pengguna dalam 

menggunakan aplikasi Mobile JKN tidak 

mempengaruhi perilaku pengguna aplikasi 

Mobile JKN. Hasil tersebut berbeda dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan (11), 

(18), dan (19) yang menemukan bahwa 

effort expectancy dianggap berpengaruh 

signifikan terhadap use behavior. 

3. Pengaruh  Social Influence terhadap Use 

Behavior 

Pada hasil uji hipotesis H3 diketahui bahwa 

social influence tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap use behavior dengan 

sig 0,679 > 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa pengaruh orang kepada pengguna 

untuk menggunakan aplikasi Mobile JKN 

tidak mempengaruhi perilaku pengguna 

aplikasi Mobile JKN. Hasil tersebut sesuai 

dengan penelitian (19) dan (18) yang juga 

menemukan bahwa social influence tidak 

berpengaruh signifikan terhadap use 

behavior. Namun berbeda dengan 

penelitian (11) dan (14) mendapatkan 

kesimpulan bahwa social influence 

berpengaruh signifikan terhadap use 

behavior. 

4. Pengaruh  Facilitating Condition terhadap 

Use Behavior 

Pada hasil uji hipotesis H4 diketahui bahwa 

facilitating condition tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap use behavior 

dengan sig 0,451 > 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa kondisi fasilitas  tidak 

mempengaruhi perilaku pengguna aplikasi 

Mobile JKN. Hasil tersebut sesuai dengan 

penelitian (14) dan (19) yang juga 

menemukan bahwa facilitating condition 

dianggap tidak berpengaruh signifikan 

terhadap use behavior. Namun berbeda 

dengan penelitian (20), (12), dan (17) 

mendapatkan kesimpulan bahwa 

facilitating condition berpengaruh 

signifikan terhadap use behavior. 

5. Pengaruh  Behavior Intention terhadap Use 

Behavior 

Pada hasil uji hipotesis H5 diketahui bahwa 

behavior intention berpengaruh secara 

signifikan terhadap use behavior dengan 

sig 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa niat pengguna dalam menggunakan 

sistem mempengaruhi perilaku pengguna 

aplikasi Mobile JKN. Hasil tersebut sesuai 

sesuai dengan penelitian (20), (21), dan 

(11) yang juga menemukan bahwa 

behavior intetntion dianggap berpengaruh 

signifikan terhadap use behavior. Namun 

berbeda dengan penelitian (14) dan (19) 

mendapatkan kesimpulan bahwa behavior 

intetntion tidak berpengaruh signifikan 

terhadap use behavior. 

 

KESIMPULAN 

Hasil analisis performance expectancy, effort 

expectancy, social influence, facilitating 

condition, behavior intention terhadap use 
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behavior menunjukkan bahwa performance 

expectancy dan behavior intention 

berpengaruh signifikan terhadap use behavior, 

sedangkan variabel effort expectancy, social 

influence, dan facilitating condition tidak 

berpengaruh signifikan terhadap use behavior. 

 

SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh 

dari data-data di lapangan, pada dasarnya 

penelitian ini berjalan dengan baik. Peneliti 

memberikan beberapa saran yang dapat 

bermanfaat bagi peneliti sendiri maupun 

tempat penelitian terkait. Saran-saran tersebut 

antara lain : 

a. Saran bagi penelitian selanjutnya 

 Bagi peneliti selanjutnya diharapkan 

dapat mempertimbangkan beberapa hal 

sebagai berikut : melakukan peninjauan 

kembali terhadap variabel Effort 

Expectancy, Social Influence, dan 

Facilitating Condition terhadap Use 

Behavior karena ketiga variabel tersebut 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Use 

Behavior. 

b. Saran bagi BPJS Kesehatan 

 Bagi BPJS Kesehatan agar dapat terus 

mengembangkan aplikasi Mobile JKN 

sesuai dengan kebutuhan peserta BPJS 

Kesehatan. Lebih menggiatkan lagi 

sosialisasi mengenai aplikasi Mobile JKN 

misalnya melalui media sosial, sehingga 

peserta BPJS Kesehatan mengetahui 

adanya aplikasi Mobile JKN dan manfaat 

apa yang akan didapatkan dengan 

menggunakan aplikasi Mobile JKN. 

Meningkatkan fasilitas yang berupa fitu-

fitur yang mudah dipahami oleh pengguna 

dalam menggunakan aplikasi Mobile JKN, 

sehingga pengguna mengerti dengan fitur-

fitur yang ada. 
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