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The aim of this research is to analyze the influencing factors for increasing
the use of Online queues to support improving the quality of service for BPJS Health
Deputy Region The population of the research carried out was all JKN BPJS Health
participants who accessed the Mobile JKN application in the Bali Nusra region,
totaling 43,838 people. From calculations using the Slovin formula, the sample of
respondents in this study amounted to 100 respondents. There is a significant
positive influence of Performance expectancy, effort expectancy and social influence
on behavioral intention to use the JKN BPJS Health Online queuing system with the
Mobile JKN application. There is a significant positive influence of Facilitating
Conditions on behavioral intention to use the JKN BPJS Health Online queuing
system with the Mobile JKN application. There is a significant negative influence of
technology anxiety on behavioral intention to use the JKN BPJS Health Online
queuing system with the Mobile JKN application. There is a significant positive
influence of behavioral intention on use behavior for using the JKN BPJS Health
Online queuing system with the Mobile JKN application. Strengthening Behavioral
intention encourage and strengthen positive behavioral intentions in using Online
queues. This can be done through incentives, rewards, or other positive
reinforcement for participants who actively use the Online queue system.
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Menganalisis faktor yang mempengaruhi untuk meningkatkan penggunaan
antrean Online guna menunjang peningkatan mutu layanan bagi BPJS Kesehatan
Kedeputian Wilayah XI menjadi tujuan penelitian ini, karena semakin banyaknya
pengguna antrean Online penting untuk keberhasilan sistem dan layanan kesehatan
menjadi lebih optimal. Populasi penelitian yang dilakukan yakni seluruh peserta
JKN BPJS Kesehatan yang mengakses aplikasi Mobile JKN di wilayah Bali Nusra
yang berjumlah 43.838 orang. Dari perhitungan dengan rumus slovin, sampel
responden dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Performance expectancy,
effort expectancy, dan social influence berpengaruh positif dan signifikan terhadap
behavioral intention untuk menggunakan sistem antrean Online JKN BPJS
Kesehatan dengan aplikasi Mobile JKN. Terdapat pengaruh positif signifikan dari
Facilitating Conditions pada behavioral intention untuk menggunakan sistem
antrean online JKN BPJS Kesehatan dengan aplikasi Mobile JKN. Terdapat
pengaruh negatif signifikan dari technology anxiety pada behavioral intention
untuk menggunakan sistem antrean Online JKN BPJS Kesehatan dengan aplikasi
Mobile JKN. Terdapat pengaruh positif signifikan dari behavioral intention pada
use behavior untuk menggunakan sistem antrean Online JKN BPJS Kesehatan
dengan aplikasi Mobile JKN. Penguatan behavioral intention mendorong dan
memperkuat niat perilaku positif dalam menggunakan antrean Online. Ini bisa
dilakukan melalui insentif, penghargaan, atau penguatan positif lainnya bagi
peserta yang aktif menggunakan sistem antrean online.
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PENDAHULUAN

Beberapa perubahan paling menonjol dalam kemajuan teknologi terjadi dalam tahapan
revolusi teknologi, dan saat ini dunia sedang mengalami revolusi industri keempat melalui teknologi
yang sedang tren seperti Al dan Machine Learning, 10T, Big Data, Blockchains, Cloud and Edge
Computing, Robot dan sebagainya (Andrews et al., 2021). Perkembangan teknologi dan informasi
yang pesat telah menghasilkan berbagai terobosan, terutama di bidang financial technology (fintech),
demi memenuhi kebutuhan masyarakat, terutama dalam hal layanan pembayaran (Saputri et al., 2022).
Perkembangan teknologi telah mengubah metode pembayaran dari cara tradisional yang memakan
waktu dan biaya besar menjadi lebih mudah dan cepat melalui sistem pembayaran elektronik (Hiu &
Anastasia, 2020). Perubahan teknologi informasi tersebut bahkan telah mengubah gaya hidup menjadi
canggih dan modern yakni pada masa lalu, manusia harus bertemu terlebih dahulu untuk melakukan
berbagai kegiatan sehari-hari seperti belajar, bermain, bersosialisasi, berbelanja, dan lain-lain, namun
seluruh kegiatan itu, kini dapat dilakukan secara Online, sehingga dapat mempermudah segala
aktivitas produsen maupun konsumen (Tusyanah et al., 2021).

Berkembangnya dunia teknologi dan informasi yang telah membuat banyak kemudahan dalam
segala aktivitas tersebut menyebabkan banyaknya bisnis dan perusahaan yang mulai bermunculan
untuk menyediakan sistem layanan jasa berbasis aplikasi (Rouidi et al., 2022). Perkembangan
teknologi yang semakin pesat, memaksa perusahaan untuk terus mengembangkan bisnisnya.
Tujuannya agar pelanggan merasa puas dan menjadi pelanggan tetap (Suhadi et al., 2022). Hal ini juga
terjadi pada perusahaan penyedia layanan jasa kesehatan seperti BPJS Kesehatan yang memiliki
jumlah peserta mencapai 252,1 juta orang yang tercatat per tanggal 1 Maret 2023. Jumlah tersebut
merupakan 90 persen dari total penduduk Indonesia. Selain memiliki jumlah peserta yang sangat
banyak, data juga menunjukkan bahwa catatan kunjungan dari pasien yang menggunakan BPJS
Kesehatan terus mengalami peningkatan ke berbagai fasilitas kesehatan nasional, yang di dukung oleh
data pada Gambar 1. berikut.
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Sumber: Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), 2023
Gambar 1.
Jumlah Kunjungan Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2014-2021

Gambar 1. menunjukkan pada periode 2014 hingga 2021 meningkatnya penduduk Indonesia
yang menggunakan layanan dari adanya Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) dari BPJS Kesehatan.
Banyaknya peserta JKN BPJS Kesehatan ke Faskes setiap tahun, maka dirancang suatu program untuk
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meningkatkan kualitas layanan dari BPJS Kesehatan dengan cara menyediakan layanan berbasis
teknologi informasi, yaitu berupa Mobile JKN. Mobile JKN ini adalah aplikasi yang pada awalnya
berbentuk fungsi administrasi di kantor atau layanan kesehatan, dan telah bertransformasi menjadi
aplikasi yang bisa diakses oleh seluruh masyarakat dan peserta kapan pun dan di mana pun (Suhadi et
al., 2022).

Pelaksanaan atau implementasi transformasi digital di BPJS Kesehatan yaitu pemanfaatan dan
implementasi sistem antrean Online fasilitas kesehatan yang terhubung dengan Mobile JKN ini tidak
dapat berjalan maksimal apabila masyarakat sebagai pengguna tidak dapat menerima ataupun tidak
mampu menggunakan aplikasi tersebut, seperti yang disampaikan dalam teori UTAUT oleh Venkatesh
(2020). Teori UTAUT menjelaskan bahwa agar produktivitas dan kinerja meningkat, teknologi harus
diterima dan dimanfaatkan oleh masyarakat sebagai pengguna (Lee & Kim, 2022). UTAUT
menerangkan bahwa kini peran kunci dalam kesuksesan implementasi dan pemanfaatan teknologi
informasi adalah faktor pengguna (Raza et al., 2021). Level kesiapan pengguna dalam menerima
teknologi informasi mempengaruhi hasil keberhasilan teknologi tersebut (Alghazi et al., 2021). Satu
elemen utama untuk mencapai kesuksesan dalam menerapkan teknologi dan juga informasi adalah
kesediaan pelanggan untuk mempelajari hal tersebut. Beberapa studi memaparkan yakni adanya
kegagalan dalam mengadopsi teknologi yang disebabkan oleh perilaku pengguna (Nur & Panggabean,
2021). Variabel pengguna dapat dijadikan sebagai ukuran untuk mengevaluasi penerimaan teknologi
informasi oleh pengguna (Khan et al., 2022).

Penerima manfaat adalah faktor utama yang memengaruhi kesuksesan implementasi teknologi
(Puriwat & Tripopsakul, 2021). Oleh karena itu, untuk mengevaluasi keberhasilan penerapan suatu
teknologi, analisis penerimaan pengguna perlu dilakukan terhadap sistem baru seperti sistem antrean
Online yang telah ada di BPJS Kesehatan.

Terdapat faktor terkuat dalam model UTAUT yang mempengaruhi niat dan perilaku dalam
penggunaan teknologi. UTAUT berguna untuk memahami perilaku pengguna dalam mengadopsi
teknologi informasi. (Chen et al., 2021). Terdapat berbagai penelitian tedahulu seperti penelitian (Kim
& Lee, 2022) yang menjelaskan bahwa Performance Expextancy, Effort Expentancy, Social influence,
Facilitating Conditions, dan ICTs usage habit berpengaruh positif signifikan pada keinginan dari
perilaku untuk menggunakan teknologi (Behaviour intention to use technology).

Behavioral intention merupakan sebuah niat atau keinginan pengguna untuk menggunakan
aplikasi. Selanjutnya penelitian (Hiu & Anastasia, 2020), (Chatterjee & Rana, 2021), (Puriwat &
Tripopsakul, 2021), (Nur & Panggabean, 2021), (Saputri et al., 2022) dan (Khan et al., 2022),
memaparkan yakni Behavioral intention (BI) dapat dipengaruhi secara positif dan juga secara
signifikan oleh variabel Performance Expextancy, Effort Expentancy, Social influence, dan
Facilitating Conditions. Berbeda dengan penelitian (Alghazi et al., 2021) yang memberikan
penjelasan yakni Behavioral intention tidak dapat terdampak oleh variabel Social influence. Hasil
kontradiktif juga terdapat dalam penelitian (Andrews et al., 2021) dan (Anwar & Alviayatun, 2022)
yang menyatakan bahwa variabel Effort Expentancy, dan Social influence tidak dapat memberi
dampak signifikan pada Behavioral intention. Hasil penelitian (Latifah et al., 2021) memberikan
penjelasan bahwa effort expentancy, social influence, dan Facilitating Conditions tidak berpengaruh
signifikan terhadap Behavioral intention. Berbeda pula dengan penelitian (Raza et al., 2021) dan (Lee
& Kim, 2022) yang memperoleh bahwa behavioral intention tidak dapat dipengaruhi oleh variabel
Facilitating Conditions, melainkan behavioral intention secara signifikan berpengaruh positif
signifikan pada use behavior.

Usage behavior merujuk pada perilaku pengguna yang akan memanfaatkan suatu sistem di
masa depan. Perilaku penggunaan mencakup keinginan pengguna untuk terus memanfaatkan sistem
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tersebut. (Ainul Bashir, 2020). Penelitian (Chatterjee & Rana, 2021) ditemukan bahwa niat perilaku
memiliki efek positif dan penting terhadap perilaku penggunaan, yang berarti tingginya keinginan
pengguna untuk menggunakan aplikasi Online, maka besar pula penggunaan layanan aplikasi Online
di masa depan. Penelitian (Latifah et al., 2021), dan (Akinnuwesi et al., 2022) memaparkan yakni
Behavioral intention pengaruh positif dan juga secara signifikan pada variabel Use behavior.
(Bonochdita et al., 2022) melaporkan bahwa faktor yang paling mempengaruhi perilaku penggunaan
adalah variabel niat perilaku. Ini bisa jadi karena keinginan bawaan seseorang secara langsung
memengaruhi keputusan yang dibuat. Meskipun faktor seperti kemudahan penggunaan, Kinerja, fitur
dan pengaruh orang lain juga mempengaruhi, variabel niat perilaku tetap yang paling dominan karena
keputusan akhir tergantung pada individu itu sendiri. Penelitian serupa oleh (Puriwat & Tripopsakul,
2021), (Raza et al., 2021) dan (Khan et al., 2022) juga memaparkan bahwa behavior intention
dianggap memiliki dampak yang signifikan pada variabel use behavior. Namun berbeda pada
penelitian (Hutabarat, 2021) mendapatkan kesimpulan bahwa behavior intention tidak memiliki
pengaruh pada use behavior.

Berbagai hasil penelitian terdahulu yang menunjukkan adanya gap penelitian, maka menarik
untuk dikaji kembali terkait penerapan teori UTAUT khususnya dalam perilaku penggunaan teknologi
yang di fokuskan pada pengguna aplikasi antrean Online BPJS Kesehatan. Namun agar ada
kebaharuan topik, maka dalam penelitian ini akan ditambah satu variabel yakni dengan menambahkan
variabel technology anxiety yang merupakan variabel lain diluar teori UTAUT. Technology anxiety
atau kecemasan teknologi (TAX) adalah sifat pribadi ketakutan dan kecemasan mengenai teknologi
baru yang ditemukan untuk mempengaruhi sikap seseorang dalam mengadopsi suatu teknologi baru
(Kwangsawad & Jattamart, 2022). Penelitian (Khazaei & Tareq, 2021) menyatakan yakni technology
anxiety memiliki dampak dan pengaruh negatif signifikan pada niat untuk menggunakan teknologi,
dimana tingkat kecemasan teknologi dipengaruhi oleh emosi individu, yang dapat mengurangi
kecenderungan seseorang untuk menerima teknologi baru. Individu dengan tingkat kecemasan yang
tinggi cenderung menolak untuk menggunakan teknologi baru. Penelitian ini menunjukkan bahwa
pandangan optimis pengguna terhadap sebuah teknologi baru akan meningkat ketika mereka merasa
aman dan memiliki persepsi positif tentang teknologi baru, sehingga membuat orang lebih siap untuk
menggunakannya. Penelitian (Maduku et al., 2023) menyatakan bahwa kecemasan teknologi yang
tinggi mampu memperlemah niat seseorang dalam menggunakan teknologi baru. Hasil serupa pada
penelitian (Keszey, 2020) menemukan bahwa adanya dampak yang negatif signifikan dari technology
anxiety pada niat penggunaan teknologi. Namun penelitian (Kwangsawad & Jattamart, 2022)
menyatakan bahwa technology anxiety tidak mempunyai pengaruh pada niat perilaku yang
menggunakan teknologi.

Adapun fokus penelitian terkait niat perilaku penggunaan teknologi pada peserta JKN BPJS
Kesehatan yang merupakan Lembaga Hukum Publik yang diselenggarakan pemerintah dalam upaya
menjamin kesejahteraan masyarakat khususnya pelayanan kesehatan. BPJS Kesehatan bertransformasi
dari tahun 1968 hingga saat ini berupaya untuk menjaga keberlanjutan Program Jaminan Kesehatan.
Sesuai dengan visi BPJS Kesehatan tahun 2021-2026 yaitu “Menjadi Badan Penyelenggara yang
Dinamis, Akuntabel dan Terpercaya untuk mewujudkan Jaminan Kesehatan yang Berkualitas,
Berkelanjutan, Berkeadilan dan Inklusif”. Faktor yang paling berpengaruh terhadap perilaku
penggunaan adalah variabel niat perilaku (behavioral intention). Hal ini dimungkinkan karena
keinginan batin seseorang memengaruhi keputusan yang diambil. Tingginya niat, memungkinkan
besarnya pengguna aplikasi. Faktor dominan yakni behavioral intention dimana walaupun aplikasi
mudah dipahami dan mampu mempengaruhi kinerja, hal ini mempengaruhi pengambilan keputusan
seseorang (JKN, 2023).
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Aplikasi mobile JKN dimulai pada tanggal 15 November 2017, diterbitkan oleh BPJS
Kesehatan, aplikasi ini memungkinkan peserta JKN untuk login dengan cepat dan mudahnya, misal
saja melakukan cek tagihan, ganti informasi kepesertaan ataupun melakukan pindah kelas. Sekitar
30% peserta JKN BPJS Kesehatan menggunakan program ini. (Suhadi et al., 2022), bahkan melalui
aplikasi mobile JKN ini menjadi lebih memudahkan aksesibilitas peserta JKN seperti pendaftaran,
perubahan data diri, skrinning, termasuk antrean Online di fasilitas kesehatan, dan sebagainya.
Antrean Online di fasilitas kesehatan merupakan tantangan utama dalam upaya penyediaan pelayanan
kesehatan yang berkualitas, sehingga BPJS Kesehatan sangat intens dalam upaya menyempurnakan
pemanfaatan aplikasi Mobile JKN. Antrean Online menjadi salah satu strategi yang diambil
perusahaan untuk mencapai hal tersebut, namun dibalik strategi yang sepertinya telah memanfaatkan
teknologi terkini, perlu dilihat pula kepada pelanggan yang menjadi pasar perusahaan tersebut.

Pentingnya penelitian ini dilakukan terkait sistem antrean Online karena dengan adanya
penerapan sistem antrean Online ini akan dapat mengurangi penumpukan pasien di ruang tunggu pada
fasilitas kesehatan. Selain itu pasien bisa mengambil nomor antrean melalui mobile JKN dan
mengetahui kapan kira-kira akan dilayani. Melalui sistem antrean Online ini, peserta sudah tidak perlu
lagi antri lama di fasilitas kesehatan. Selain itu karena pasien dapat mengantri di rumah, antrean di
fasilitas kesehatan menjadi berkurang sehingga risiko transmisi virus atau penyakit dapat
diminimalisir. Dengan demikian proses layanan dengan adanya sistem antrean Online pada fasilitas
kesehatan menjadi lebih nyaman, aman, dan efektif. Akan tetapi ditemukan data dan fenomena yang
menunjukkan bahwa penerapan sistem antrean Online ini tidak berjalan maksimal pada BPJS
Kesehatan Kedeputian Wilayah Bali, NTT dan NTB, sehingga fokus penelitian ini dilakukan pada
penerapan sistem antrean Online di BPJS Kesehatan Kedeputian Wilayah Bali, NTT dan NTB atau
disebut dengan BPJS Kesehatan Kedeputian Wilayah XI.

Penelitian ini dilakukan BPJS Kesehatan Kedeputian Wilayah Xl, karena ditemukan adanya
gap fenomena, dimana BPJS Kesehatan Kedeputian Wilayah XI dinobatkan sebagai “Badan Publik
Informatif” Kategori Lembaga Negara dan Lembaga Pemerintah Non Kementerian dalam Anugerah
Keterbukaan Informasi Publik Tahun 2021 yang diselenggarakan Komisi Informasi Provinsi Bali.
Walaupun menerima penghargaan sebagai status “Informatif” yang merupakan klasifikasi
penghargaan tertinggi dalam pengelolaan dan pelayanan keterbukaan informasi publik, akan tetapi
BPJS Kesehatan Kedeputian Wilayah XI memiliki jumlah pengguna antrean Online yang paling
sedikit atau paling rendah dibandingkan wilayah lainnya.

Kepwil

.....

Sumber: BPJS Kesehatan Kepwil Bali Nusra, 2023

Gambar 2
Jumlah Pemanfaatan Online pada Fasilitas Kesehatan di 12 Kepwil BPJS Kesehatan di Indonesia
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Gambar 1.2 menunjukkan bahwa terdapat 12 kantor wilayah BPJS Kesehatan di Indonesia
yang telah menerapkan antrean Online. Berdasarkan data tersebut maka diketahui bahwa persentase
pemanfaatan antrean Online yang paling rendah adalah sebesar 16,08% yakni terjadi pada Kedeputian
Wilayah XI. Hal ini memberikan informasi adanya gap fenomena yang terjadi bahwa BPJS Kesehatan
Kedeputian Wilayah XI yang memperoleh penghargaan sebagai Badan Publik Informatif, tidak sejalan
dengan pencapaiannya terkait antrean Online yang masih rendah dibandingkan wilayah lainnya.
Mengacu pada gap fenomena dan research gap yang telah dipaparkan maka peneliti ingin
menganalisis faktor yang mempengaruhi untuk meningkatkan penggunaan antrean Online guna
menunjang peningkatan mutu layanan bagi BPJS Kesehatan Kedeputian Wilayah XI, karena semakin
banyaknya pengguna antrean Online penting untuk keberhasilan sistem dan layanan kesehatan
menjadi lebih optimal.

METODE PENELITIAN

Lokasi penelitian ini dilakukan di BPJS Kesehatan Kedeputian Wilayah Xl atau Kedeputian
Wilayah Bali, NTT dan NTB. Alasan penelitian ini dilakukan pada BPJS Kesehatan Kedeputian
Wilayah XI karena jumlah peserta JKN BPJS Kesehatan yang menggunakan antrean Online memiliki
jumlah yang paling sedikit dibandingkan pada kantor Kedeputian Wilayah lainnya. Populasi penelitian
yang dilakukan yakni seluruh peserta JKN BPJS Kesehatan yang mengakses aplikasi Mobile JKN di
wilayah Bali Nusra yang berjumlah 43.838 orang. Dari perhitungan dengan rumus slovin, sampel
responden dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang tersebar di Fasilitas Kesehatan Rujukan
Tingkat Lanjut (FKRTL) di wilayah Bali, NTT dan NTB. Data kuantitatif digunakan pada penelitian
ini dimana data ini berbentuk angka atau data yang dapat dihitung dengan memberikan skor. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei dengan teknik kuesioner. Penelitian yang
dilakukan menggunakan teknik analisis SEM berbasis komponen atau variansi yaitu PLS (Partial
Least Square) yang dianalisis dengan program SmartPLS versi 4.0 yang dijalankan pada media
komputer.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil menunjukkan bahwa nilai AVE seluruh variabel lebih besar dari 0,50 sehingga model
dapat dikatakan baik. Hasil output composite reliability dan cronbachs alpha variabel Performance
expectancy, effort expectancy, social influence, Facilitating Conditions, technology anxiety,
behavioral intention.dan use behavior semuanya diatas 0,70. Dengan demikian, dapat dijelaskan
bahwa seluruh variabel memiliki reliabilitas yang baik.

Tabel 1.
Nilai Koefisien Determinasi

R-square R-square adjusted
Y1 (Behavioral intention) 0.940 0.937
Y2 (Use behavior) 0.545 0.540

Sumber: Hasil Olahan Data, 2023

Berdasarkan Tabel 1, model pengaruh Performance expectancy, effort expectancy, social
influence, Facilitating Conditions, dan technology anxiety terhadap behavioral intention memberikan
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nilai R-square sebesar 0,940 yang dapat diinterpretasikan bahwa variabilitas variabel behavioral
intention dapat dijelaskan oleh variabilitas variabel Performance expectancy, effort expectancy, social
influence, Facilitating Conditions, dan technology anxiety sebesar 94 persen, sedangkan 6,0 persen
dijelaskan oleh variabel lain diluar yang diteliti. Nilai R-square sebesar 0,545 yang dapat
diinterpretasikan bahwa variabilitas variabel behavioral intention dapat dijelaskan oleh variabilitas
variabel Performance expectancy sebesar 54,5 persen, sedangkan 45,5 persen dijelaskan oleh variabel
lain diluar yang diteliti. Nilai Q? adalah sebesar 0,973, sehingga dapat disimpulkan bahwa model
memiliki predictive relevance yang sangat baik. Dengan demikian, dapat dijelaskan bahwa 97,3
persen variasi pada use behavior dan behavioral intention dipengaruhi oleh Performance expectancy,
effort expectancy, social influence, Facilitating Conditions, dan technology anxiety, sedangkan sisanya
sebesar 2,7 persen dipengaruhi oleh variabel lain.

X1

<4081~ 0.412 {0.002}

e Q297 (0010} Y1 ¥iz

N

14480 24577 7mi23
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0.227 {0.003)}

Gambar 3.
Model Uji Bootstrapping

Pada Gambar 3 dapat dijelaskan bahwa Performance expectancy berpengaruh langsung
terhadap behavioral intention dengan nilai koefisien sebesar 0,412. Effort expectancy berpengaruh
langsung terhadap behavioral intention dengan nilai koefisien sebesar 0,297. Social influence
berpengaruh langsung terhadap behavioral intention dengan nilai koefisien sebesar 0,123. Facilitating
condition berpengaruh langsung terhadap behavioral intention dengan nilai koefisien sebesar 0,227.
Technology anxiety berpengaruh langsung terhadap behavioral intention dengan nilai koefisien
sebesar -0,408 dan behavioral intention berpengaruh langsung terhadap use behavior dengan nilai
koefisien sebesar 0,738.
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Pengujian pengaruh langsung antar variabel juga dapat dilihat dari hasil uji validasi koefisien
path pada setiap jalur untuk pengaruh langsung dalam Tabel 2 berikut ini:

Tabel 2.
Path Coefficients

Original T Statistics P Values Keterangan
Sample (|O/ISTDEV))
©)

X1 (Performance expectancy) -> 0.412 3.135 0.002 Positif Signifikan
Y1 (Behavioral intention)
X2 (Effort expectancy) -> 0.297 2.574 0.010 Positif Signifikan
Y1 (Behavioral intention)
X3 (Saocial influence) -> 0.123 2.236 0.025 Positif Signifikan
Y1 (Behavioral intention)
X4 (Facilitating Conditions) -> 0.227 2.961 0.003 Positif Signifikan
Y1 (Behavioral intention)
X5 (Technology anxiety) -> -0.408 3.074 0.002 Negatif Signifikan
Y1 (Behavioral intention)
Y1 (Behavioral intention) -> 0.738 10.904 0.000 Positif Signifikan

Y2 (Use behavior)

Sumber: Hasil Olahan Data, 2023

Pengujian hipotesis pada pengaruh Performance expectancy terhadap behavioral intention
menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,412 yakni menunjukkan korelasi yang positif. Nilai t
Statistics didapat sebesar 3,135> t-kritis 1,96 dan memiliki hasil p value 0,002<0,050, maka pengaruh
Performance expectancy terhadap behavioral intention adalah signifikan. Dengan demikian, maka
Performance expectancy berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention, sehingga
hipotesis 1 (H1) diterima. Performance expectancy merujuk pada harapan seseorang terhadap kinerja
atau manfaat yang akan didapat dari penggunaan suatu teknologi atau sistem. Ketika Performance
expectancy berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention, itu berarti bahwa
keyakinan individu tentang seberapa baik suatu teknologi akan berperforma dapat mempengaruhi
seberapa besar keinginan mereka untuk menggunakan teknologi tersebut. Jadi, semakin tinggi harapan
akan kinerja yang baik, semakin besar kecenderungan seseorang untuk menggunakan atau mengadopsi
teknologi tersebut. Hasil ini selaras dengan penelitian Kim & Lee (2022) yang menyatakan bahwa niat
perilaku untuk menerapkan teknologi (Behavioral intention to use technology) dipengaruhi secara
positif dan signifikan oleh ekspektasi kinerja, kegigihan yang diperlukan, pengaruh dari lingkungan
sosial, kondisi yang bisa memberikan fasilitas dan kebiasaan penggunaan TIK. Hasil ini juga
mendukung penelitian oleh Hiu & Anastasia (2020) yang memaparkan hasil yakni ekspektasi dari
kinerja dan juga ekspektasi usaha terdapat hubungan yang positif pada minat pemanfaatan teknologi
informasi. Penelitian Alghazi et al., (2021) juga menyebutkan yakni ekspektasi kinerja menjadi
kekuatan utama yang cukup besar pada minat pemanfaatan dan penggunaan teknologi informasi.
Penelitian (Chatterjee & Rana, 2021), (Puriwat & Tripopsakul, 2021), (Nur & Panggabean, 2021),
(Saputri et al., 2022) dan (Khan et al., 2022), memaparkan yakni variabel behavioral intention dapat
dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh variabel performance expextancy. Hasil ini tidak
mendukung penelitian (Andrews et al., 2021) dan (Anwar & Alviayatun, 2022) yang menyatakan
bahwa variabel performance expentancy tidak dapat berpengaruh signifikan pada behavioral intention.

Pengujian hipotesis pada pengaruh effort expectancy terhadap behavioral intention
menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,297 yakni menunjukkan korelasi yang positif. Nilai t
Statistics didapat sebesar 2,574 > t-kritis 1,96 dan memiliki hasil p value 0,010<0,050, maka pengaruh
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effort expectancy terhadap behavioral intention adalah signifikan. Dengan demikian, maka effort
expectancy berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention, sehingga hipotesis 2 (H>)
diterima. Effort expectancy mengacu pada persepsi seorang individu tentang seberapa mudah atau sulit
penggunaan suatu teknologi. Jika effort expectancy berpengaruh positif dan signifikan terhadap
behavioral intention, itu berarti bahwa semakin individu merasa bahwa penggunaan teknologi tersebut
akan mudah, semakin besar kecenderungan mereka untuk berniat menggunakan teknologi tersebut.
Persepsi akan kemudahan penggunaan menjadi faktor penting dalam menentukan seberapa besar
keinginan seseorang untuk mengadopsi atau menggunakan suatu teknologi. Semakin rendah hambatan
atau kesulitan yang dirasakan, semakin tinggi kemungkinan seseorang akan mengadopsi teknologi
tersebut. Hasil serupa juga diperoleh oleh (Chatterjee & Rana, 2021) yang memaparkan yakni
ekspektasi kinerja dan ekspektasi usaha memberikan pengaruh positif pada adanya minat pemanfaatan
teknologi informasi. (Alghazi et al., 2021) menjelaskan yakni ekspektasi dari kinerja adalah faktor
terkuat dari minat masyarakat dalam pemanfaatan teknologi informasi. Penelitian Puriwat &
Tripopsakul (2021), Hiu & Anastasia (2020), Nur & Panggabean (2021), Saputri et al., (2022) dan
Khan et al., (2022), menyatakan bahwa variabel Behavioral intention (BI) dapat dipengaruhi secara
positif dan signifikan oleh variabel Effort Expentancy. Hasil ini kontradiktif dengan penelitian
(Andrews et al., 2021) dan (Anwar & Alviayatun, 2022) yang menyatakan bahwa variabel Effort
Expentancy tidak dapat menjadi pengaruh yang signifikan pada Behavioral intention.

Pengujian hipotesis pada pengaruh social influence terhadap behavioral intention
menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,123 yakni menunjukkan korelasi yang positif. Nilai t
Statistics didapat sebesar 2,236 > t-kritis 1,96 dan memiliki hasil p value 0,025<0,050, maka pengaruh
social influence terhadap behavioral intention adalah signifikan. Dengan demikian, maka social
influence berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention, sehingga hipotesis 3 (Hs)
diterima. ocial influence merujuk pada pengaruh dari orang lain atau lingkungan sosial terhadap
keputusan seseorang untuk menggunakan suatu teknologi. Jika social influence berpengaruh positif
dan signifikan terhadap behavioral intention, artinya bahwa opini, dukungan, atau dorongan dari orang
lain memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keinginan individu untuk menggunakan teknologi
tersebut. Ketika seseorang merasakan bahwa ada dukungan atau tekanan positif dari lingkungan sosial
mereka terkait penggunaan teknologi tersebut, kemungkinan besar mereka akan cenderung untuk
mengadopsi teknologi tersebut karena adanya pengaruh dari orang-orang di sekitarnya. Penelitian ini
mendukung hasil temuan (Puriwat & Tripopsakul, 2021), dan (Nur & Panggabean, 2021) yang
mendapatkan hasil bahwa variabel social influence mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap
behavioral intention secara parsial. Hasil ini turut sejalan dengan penelitian (Saputri et al., 2022) yang
memperoleh hasil bahwa social influence memiliki hubungan yang signifikan positif terhadap
behavioral intention. Selanjutnya penelitian (Ismarmiaty & Bachtiar, 2017), (Hiu & Anastasia, 2020),
(Chatterjee & Rana, 2021), dan (Khan et al., 2022) juga menyatakan bahwa variabel Behavioral
intention bisa menjadi pengaruh secara positif dan signifikan oleh variabel Social influence. Berbeda
dengan penelitian (Alghazi et al., 2021) yang menemukan bahwa Behavioral intention tidak dapat
dipengaruhi oleh variabel Social influence.

Pengujian hipotesis pada pengaruh Facilitating Conditions terhadap behavioral intention
menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,227 yakni menunjukkan korelasi yang positif. Nilai t
Statistics didapat sebesar 2,961 > t-kritis 1,96 dan memiliki hasil p value 0,003<0,050, maka pengaruh
Facilitating Conditions terhadap behavioral intention adalah signifikan. Dengan demikian, maka
Facilitating Conditions berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention, sehingga
hipotesis 4 (H.) diterima. Facilitating Conditions mengacu pada ketersediaan sumber daya, dukungan,
atau infrastruktur yang diperlukan untuk menggunakan suatu teknologi. Jika Facilitating Conditions
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention, itu berarti bahwa ketersediaan
dukungan, sumber daya, atau kondisi yang memudahkan penggunaan teknologi akan mempengaruhi
seberapa besar keinginan seseorang untuk mengadopsi atau menggunakan teknologi tersebut. Semakin
baik fasilitas yang tersedia, semakin besar kemungkinan individu akan memiliki niat untuk
menggunakan teknologi tersebut karena mereka merasa memiliki kondisi yang mendukung untuk
melakukannya. Hasil ini mendukung penelitian Hiu & Anastasia (2020), Chatterjee & Rana (2021)
yang mendapatkan hasil bahwa penerimaan dan penggunaan pengguna terhadap sistem dipengaruhi
oleh faktor Facilitating Conditions. Penelitian serupa oleh (Al-Mamary, 2022), (Hunde et al., 2023)
dan (Gao, 2023) memperoleh hasil penelitian yaitu kondisi fasilitasi secara signifikan memengaruhi
niat dari perilaku untuk menggunakan teknologi. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan hasil
penelitian Latifah et al., (2021), Raza et al., (2021) dan (Lee & Kim, 2022) yang menyatakan bahwa
Facilitating Conditions tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap Behavioral intention.

Pengujian hipotesis pada pengaruh technology anxiety terhadap behavioral intention
menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar -0,408 yakni menunjukkan korelasi yang negatif. Nilai t
Statistics didapat sebesar 3,074 > t-kritis 1,96 dan memiliki hasil p value 0,002<0,050, maka pengaruh
technology anxiety terhadap behavioral intention adalah signifikan. Dengan demikian, maka
technology anxiety berpengaruh negatif dan signifikan terhadap behavioral intention, sehingga
hipotesis 5 (Hs) diterima. Technology anxiety mengacu pada kecemasan atau ketakutan seseorang
terhadap penggunaan teknologi. Jika technology anxiety berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
behavioral intention, artinya bahwa tingkat kecemasan atau ketakutan individu terhadap teknologi
akan mempengaruhi secara negatif keinginan mereka untuk mengadopsi atau menggunakan teknologi
tersebut. Semakin tinggi tingkat kecemasan terhadap teknologi, semakin kecil kemungkinan individu
untuk memiliki niat atau keinginan untuk menggunakan teknologi tersebut karena adanya rasa takut
atau kecemasan yang menghalangi mereka. Hasil serupa pada penelitian (Keszey, 2020) menemukan
yakni terdapat pengaruh yang negatif signifikan antara variabel technology anxiety terhadap niat
penggunaan teknologi. Namun hasil ini tidak sejalan dengan penelitian (Kwangsawad & Jattamart,
2022) yang menyatakan bahwa technology anxiety tidak adanya pengaruh terhadap niat perilaku
penggunaan teknologi.

Pengujian hipotesis pada pengaruh behavioral intention terhadap use behavior menghasilkan
nilai koefisien korelasi sebesar 0,738 yakni menunjukkan korelasi yang positif. Nilai t Statistics
didapat 10,904> t-kritis 1,96 dan memiliki hasil p value 0,000<0,050, maka pengaruh behavioral
intention terhadap use behavior adalah signifikan. Dengan demikian, maka behavioral intention
berpengaruh positif signifikan terhadap use behavior sehingga hipotesis 6 (Hs) diterima. Behavioral
intention mengacu pada keinginan atau niat seseorang untuk melakukan suatu tindakan atau perilaku.
Ketika behavioral intention berpengaruh positif dan signifikan terhadap use behavior, hal ini
menunjukkan bahwa keinginan atau niat yang dimiliki seseorang untuk menggunakan suatu teknologi
atau melakukan suatu tindakan secara positif memengaruhi perilaku nyata mereka dalam
menggunakan teknologi tersebut. Dalam konteks ini, semakin kuat atau positif niat seseorang untuk
menggunakan teknologi, semakin besar kemungkinan mereka akan benar-benar melaksanakan
tindakan tersebut. Dengan kata lain, keinginan yang kuat untuk menggunakan suatu teknologi
biasanya mendorong seseorang untuk benar-benar melaksanakan tindakan tersebut. Penelitian serupa
oleh (Puriwat & Tripopsakul, 2021), (Raza et al., 2021) (Bonochdita et al., 2022) dan (Khan et al.,
2022) juga memaparkan bahwa behavior intention dianggap berpengaruh signifikan terhadap use
behavior. Namun hasil ini berbeda dengan penelitian (Hutabarat, 2021) yang mendapatkan kesimpulan
bahwa behavior intention tidak berpengaruh terhadap use behavior.
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Peningkatan Kesadaran dan Edukasi dapat membantu mengetahui bahwa faktor-faktor seperti
harapan kinerja, harapan usaha, dan pengaruh sosial mempengaruhi niat perilaku untuk menggunakan
antrean Online, BPJS Kesehatan dapat fokus pada edukasi kepada peserta untuk meningkatkan
kesadaran akan manfaat dan kemudahan penggunaan aplikasi Mobile JKN. Fasilitasi Penggunaan
dapat mengetahui bahwa kondisi yang memfasilitasi mempengaruhi niat perilaku, BPJS Kesehatan
dapat mengembangkan strategi untuk memudahkan akses dan penggunaan aplikasi, seperti tutorial
yang lebih baik, dukungan teknis yang lebih aktif, dan peningkatan infrastruktur teknologi. Diketahui
bahwa kecemasan terhadap teknologi memiliki dampak negatif pada niat menggunakan aplikasi. Oleh
karena itu, perlu ada upaya untuk mengelola kecemasan ini melalui kampanye edukasi atau pengaturan
yang meminimalkan ketidakpastian teknologi. Penguatan Behavioral intention dapat mendorong dan
memperkuat niat perilaku positif dalam menggunakan antrean Online. Ini bisa dilakukan melalui
insentif, penghargaan, atau penguatan positif lainnya bagi peserta yang aktif menggunakan sistem
antrean Online.

Hasil penelitian ini mengonfirmasi teori UTAUT yang menyatakan bahwa faktor-faktor
seperti harapan Kkinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, dan kondisi yang memfasilitasi
mempengaruhi niat penggunaan teknologi. Terdapat temuan terkait pengaruh negatif teknologi anxiety
pada niat perilaku. Hal ini bisa menjadi dasar untuk pengembangan teori atau pendekatan baru dalam
memahami dampak emosi dan kecemasan terhadap adopsi teknologi dalam konteks layanan
kesehatan. Penelitian ini bisa menjadi dasar yang kuat untuk mengembangkan strategi dan kebijakan
yang lebih efektif dalam meningkatkan penggunaan antrean Online untuk meningkatkan kualitas
layanan kesehatan, khususnya dalam konteks BPJS Kesehatan Wilayah XI Bali Nusra.

Keterbatasan penelitian ini adalah penggunaan sampel sebesar 100 responden mungkin tidak
sepenuhnya merepresentasikan seluruh populasi peserta JKN BPJS Kesehatan di wilayah tersebut
yang mencapai 43.838 orang. Ini dapat membatasi generalisasi hasil penelitian. Jumlah waktu yang
digunakan untuk mengumpulkan data mungkin tidak mencakup periode yang panjang, yang bisa
mempengaruhi validitas hasil terhadap perubahan waktu. Melalui pengenalan keterbatasan-
keterbatasan ini, penting bagi penelitian selanjutnya untuk memperluas cakupan sampel,
mempertimbangkan variabel yang lebih luas, dan mengidentifikasi area-area yang memerlukan
penelitian lebih lanjut untuk mendapatkan gambaran yang lebih lengkap dan akurat tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi penggunaan antrean Online di BPJS Kesehatan.

SIMPULAN DAN SARAN

Pada analisis ini, tampaknya ada beberapa faktor yang memengaruhi niat dan perilaku
penggunaan sistem antrean Online JKN BPJS Kesehatan melalui aplikasi Mobile JKN. Faktor-faktor
tersebut mencakup harapan akan kinerja sistem, kemudahan penggunaan, pengaruh sosial, kondisi
yang memfasilitasi penggunaan, serta kecemasan terhadap teknologi. Temuan menunjukkan bahwa
meningkatkan fasilitas teknologi di puskesmas yang belum mengadopsi sistem antrean Online bisa
sangat membantu dalam mempercepat layanan kesehatan bagi masyarakat. Saran yang diberikan
kepada pihak BPJS Kesehatan, terutama di Kedeputian Wilayah Bali, NTT, dan NTB, adalah untuk
meningkatkan kualitas sistem antrean Online. Hal ini dapat membantu peserta JKN menerima layanan
kesehatan dengan lebih cepat. Dengan demikian, meningkatkan fasilitas teknologi di puskesmas yang
belum mengadopsi sistem antrean Online serta meningkatkan kualitas sistem antrean Online bisa
menjadi langkah-langkah yang penting dalam meningkatkan efisiensi dan aksesibilitas pelayanan
kesehatan bagi masyarakat.
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