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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kehidupan seseorang menjadi semakin efektif dan efisien dengan adanya 

kemajuan teknologi yang mengalami perubahan dengan pesat. Kemajuan teknologi 

terutama teknologi informasi saat ini sudah melakukan perubahan dan peningkatan 

dengan cepat serta inovatif dalam memberikan pelayanan yang menarik perhatian 

masyarakat. Dalam kemajuan sebuah perusahaan teknologi memiliki peran yang 

sangat penting karena saat ini penerapan teknologi memiliki banyak manfaat dimana 

sebuah perusahaan dapat mengurangi pengeluaran atau biaya, meningkatkan 

transparansi, serta menciptakan berbagai informasi yang bisa diakses oleh 

masyarakat sehingga hal ini dapat mempermudah masyarakat dalam mengumpulkan 

atau mendapatkan informasi. 

Teknologi informasi dikembangkan menjadi beberapa bentuk, salah satunya 

teknologi berbasis aplikasi yang digunakan dalam pengolahan sebuah data sehingga 

dengan bantuan berbagai aplikasi maka dapat menghasilkan berbagai informasi yang 

lebih gampang diakses oleh masyarakat. Kemajuan teknologi informasi saat ini 

membuat akses teknologi mudah digunakan oleh masyarakat sehingga hal ini 

menjadi alat bantu dalam memperoleh berbagai informasi dengan cepat. Pengolahan 

data diatas dapat disebut sebagai informasi yakni ketika data tersebut dapat diterima 

oleh masyarakat dan tepat sasaran, selanjutnya penyampaian informasi pada waktu 

tepat perolehan yang sesuai dengan keadaan sehingga terciptanya informasi yang 

baik.  
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Perkembangan teknologi informasi membuat hal yang sangat rumit menjadi 

lebih mudah dan sederhana, termasuk pada sektor pelayanan publik. Perkembangan 

teknologi informasi ini memberikan pengaruh yang sangat besar dalam pelayanan 

publik. Karena, hal ini dapat menjadi alternatif dalam menyelesaikan berbagai 

permasalahan yang terjadi dalam proses pelaksanaan suatu pelayanan publik. 

Keterpaduan sistem penyelenggaraan pelayanan publik melalui jaringan internet 

secara online perlu terus dikembangkan terutama dalam penyelenggaraan pelayanan 

sehingga memungkinkan terjadinya informasi pada instansi pemerintah dapat 

dianalisis dan dimanfaatkan secara akurat dan tepat. Kecepatan internet saat ini dapat 

mendorong sebuah perusahaan menciptakan inovasi dengan melakukan perubahan 

metode pengumpulan data fisik menjadi data digital.  

Perusahaan pada sektor pelayanan publik salah satunya yaitu Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan. BPJS Ketenagakerjaan ini adalah 

lembaga asuransi publik terbesar untuk seluruh tenaga kerja di Indonesia. 

Berdasarkan Pasal 5 ayat (2) Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial mengatur bahwa program jaminan BPJS 

Ketenagakerjaan yaitu yang menyediakan jaminan seperti Jaminan Hari Tua, 

Jaminan Kematian, dan Jaminan Kecelakaan Kerja. Baru-baru ini BPJS 

Ketenagakerjaan juga mengeluarkan program baru yaitu Jaminan Pensiun dan 

Jaminan Kehilangan Pekerjaan.  

BPJS Ketenagakerjaan telah menciptakan sebuah inovasi yang sudah 

memanfaatkan teknologi informasi yakni sebuah aplikasi yang dapat mempermudah 

masyarakat dalam melakukan kegiatan seperti pengumpulan berkas atau lain 

sebagainya. Aplikasi tersebut bernama Jamsostek Mobile atau yang biasa disebut 
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JMO. Jamsostek Mobile ini merupakan aplikasi yang mempermudah para nasabah 

dalam mendapatkan pelayanan, karena aplikasi ini dapat digunakan dimana saja dan 

kapan saja hanya dengan menggunakan smartphone sehingga tidak perlu mengantri 

atau datang langsung ke kantor untuk mendapatkan berbagai pelayanan. JMO dapat 

digunakan untuk mengecek saldo tabungan, pelaporan kecelakaan kerja, dan 

melakukan pencarian jaminan tanpa harus datang ke kantor BPJS Ketenagakerjaan. 

Selain itu juga adapun fitur-fitur yang dimiliki aplikasi Jamsostek Mobile ini seperti 

Pemutakhiran data diri, Pengajuan dan pelacakan klaim JHT, Simulasi saldo JHT dan 

Saldo JP, Pengecekan Saldo JHT dan JP, Kartu Digital BPJS Ketenagakerjaan, 

Informasi tentang kanal pelayanan publik, Promo, Berita Terkait BPJS 

Ketenagakerjaan, Pengaduan, Pelaporan Terkait layanan yang diberikan dan 

informasi manfaat layanan (Arisoemaryo & Prasetio, 2022). Proses yang dijanjikan 

pada aplikasi ini pun lebih cepat, kapanpun dan dimanapun.  

BPJS Ketenagakerjaan telah menargetkan sebanyak 7 Juta pengguna aktif 

aplikasi Jamsostek Mobile pada tahun 2022. Sampai dengan April 2022, tercatat 

sebanyak 13,31 juta total pengguna aplikasi Jamsostek Mobile. Aplikasi JMO ini 

nyatanya telah melayani sebanyak 482.926 pengajuan klaim jaminan yang berhasil 

dibayarkan. Sedangkan nominal klaim jaminan yang dibayarkan lewat aplikasi ini 

sudah mencapai sebanyak Rp 1,79 triliun dengan success rate klaim JHT yang 

mencapai sebanyak 98,41 persen (Respati, 2022). BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Palembang memiliki populasi pengguna aplikasi yang dipersentasekan sebanyak 

27,27 % populasi, hal ini membuktikan bahwasannya aplikasi JMO di Kota 

Palembang belum mencapai target pengguna dimana ribuan orang masih tahap 

pembenahan. Berdasarkan hasil survei aplikasi JMO di Palembang ini masih 
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memfokuskan pada layanan JHT saja dimana diprioritaskan untuk pencairan dana 

dibawah 10 juta saja.  

Aplikasi Jamsostek Mobile memiliki kekurangan dan kelebihan dalam 

penerapannya, adapun beberapa ulasan para pengguna aplikasi JMO seperti dibawah 

ini. 

Gambar 1. Ulasan Aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) 

Ulasan Positif Ulasan Negatif 
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Sumber : diambil dari Google Play Store 

 

Aplikasi Jamsostek Mobile atau JMO diciptakan untuk mempermudah 

masyarakat dalam mendapatkan pelayanan dimana saja dan kapan saja. Dalam 

penerapannya, aplikasi ini mendapatkan berbagai komentar yang positif maupun 

negatif. Berdasarkan ulasan diatas terdapat komentar positif yang menyebutkan 

bahwa pelayanan aplikasi JMO ini bisa dikatakan sudah baik karena memiliki 

kecepatan dalam mengakses aplikasi tersebut, kemudian mengecek saldo keluar 

masuknya saldo, pencairan secara online, sehingga hal ini sangat mempermudah 

dalam proses pencairan dan pengecekan saldo. Namun, ternyata dalam penerapannya 

terdapat juga beberapa komentar negatif seperti pada proses pengkinian data yang 

cukup menyulitkan, kemudian banyak juga yang mengeluh terkait sistem biometric 

yang menggunakan kapasitas foto maksimal 2 mb. Hal ini tentunya menjadi 

permasalahan dikarenakan untuk smartphone zaman sekarang untuk kualitas fotonya 

melebihi dari 2 mb. Hal ini menyebabkan para peserta dari BPJS Ketenagakerjaan ini 
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tetap harus datang ke kantor untuk menyelesaikan permasalahannya dimana yang 

seharusnya para pengguna tidak perlu datang ke kantor lagi namun karena hal seperti 

ini aplikasi JMO terkesan mempersulit para penggunanya. 

Penelitian ini menganalisis persepsi pengguna aplikasi Jamsostek Mobile 

(JMO) menggunakan Technology Acceptance Model (TAM) yang dikemukakan oleh 

Davis (1989). Model TAM ini memiliki 5 konsep untuk memprediksi niat seseorang 

atau pengguna sistem teknologi informasi untuk menggunakan sistem teknologi 

informasi tersebut, yakni persepsi kegunaan (perceived usefulness), persepsi 

kemudahan (perceived ease of use), sikap (attitude) yang mempengaruhi niat untuk 

menggunakan sistem teknologi informasi, minat perilaku untuk menggunakan 

(behavioral intention to use), dan penggunaan sistem (actual system usage) 

(Hanggono et al., n.d.2015). 

(Santoso & Edwin Zusrony, 2020) dalam penelitiannya Analisis Persepsi 

Pengguna Aplikasi Payment Berbasis Fintech Menggunakan Technology Acceptance 

Model (TAM) menyatakan bahwa persepsi pengguna aplikasi payment berbasis 

fintech yang dilihat dari lima konstruk TAM dimana banyak dari mahasiswa yang 

merasakan kemudahan , kenyamanan serta manfaat yang didapatkan dari 

penggunaan aplikasi tersebut, sehingga hal ini membuktikan bahwasannya sistem 

teknologi informasi memudahkan kegiatan para penggunanya. Hal ini juga 

dinyatakan dalam penelitian (Pratiwi et al., 2020) mengenai Determinan Penggunaan 

Digital Banking Pada Generasi Milenial Muslim: Pendekatan Technology 

Acceptance Model (Studi Kasus di Kota Jayapura, Indonesia) dan dalam penelitian 

mengenai  
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(Fajri & Aziz, n.d.2022) dalam penelitiannya Analisis Minat penggunaan 

Gopaylater Pada Aplikasi Gojek Dengan Pendekatan Technology Acceptance Model 

(TAM) di Kota Bandung membuktikan bahwasannya persepsi kemudahan 

penggunaan, kemudian, persepsi manfaat, serta persepsi perilaku minat 

menggunakan memiliki pengaruh positif terhadap penggunaan sebuah aplikasi. Hal 

tersebut juga dinyatakan dalam penelitian (Ardianto & Azizah, 2021) mengenai 

Analisis Minat Penggunaan Dompet Digital Dengan Pendekatan Technology 

Acceptance Model (TAM) Pada Pengguna di Kota Surabaya . Pada penelitian 

(Oktapiani et al., 2020) mengenai Analisis Minat Penggunaan Aplikasi Brimo 

Dengan Pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) menjelaskan bahwa 

perceived usefulness, perceived ease of use and actual use system tidak berpengaruh 

signifikan terhadap minat penggunaan aplikasi. Hal tersebut juga dinyatakan dalam 

penelitian (Rahayu, 2016) tentang Minat Nasabah Menggunakan Mobile Banking 

Dengan Menggunakan Kerangka Technology Acceptance Model (TAM) (Studi 

Kasus PT Bank Syariah Mandiri Cabang Yogyakarta) bahwa. 

Pada penelitian (Arisoemaryo & Prasetio, 2022) Analisis Tingkat Kepuasan 

Pengguna Aplikasi Jamsostek Mobile Menggunakan Metode End User Computing 

Satisfaction dimana para pengguna aplikasi JMO merasa puas dengan penerapan 

aplikasi tersebut, hal ini membuktikan juga bahwa peranan teknologi informasi 

sangat membantu dan mempermudah kegiatan serta kebutuhan masyarakat.  

Penelitian dengan menggunakan pendekatan Technology Acceptance Model 

sudah banyak dilakukan untuk mengukur persepsi pengguna terhadap penerimaan 

sebuah teknologi. Maka dari itu, berdasarkan latar belakang diatas penulis disini 

sangat tertarik untuk mengkaji lebih lanjut bagaimana persepsi pengguna terhadap 
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minat penggunaan aplikasi Jamsostek Mobile dengan judul penelitian yaitu “ 

Determinan Penggunaan Mobile Government Pada Pengguna Jamsostek Mobile 

di Cabang Palembang”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dibuat diatas, maka perumusan masalah 

yang akan diteliti adalah sebagai berikut : 

1. Apakah persepsi terhadap kegunaan (perceived usefulness) berpengaruh 

terhadap perilaku untuk menggunakan (behavioral intention to use) aplikasi 

Jamsostek Mobile? 

2. Apakah persepsi terhadap kegunaan (perceived usefulness) berpengaruh 

terhadap sikap penggunaan (attitude towards using) aplikasi Jamsostek 

Mobile? 

3. Apakah persepsi terhadap kegunaan (perceived usefulness) berpengaruh 

terhadap penggunaan sistem (actual system use ) aplikasi Jamsostek 

Mobile? 

4. Apakah perilaku untuk menggunakan (behavioral intention to use) 

berpengaruh terhadap persepsi kemudahan (perceived ease of use) aplikasi 

Jamsostek Mobile? 

5. Apakah sikap terhadap perilaku (attitude towards using 

) berpengaruh terhadap persepsi kemudahan (perceived ease of use) aplikasi 

Jamsostek Mobile? 

6. Apakah penggunaan sistem (actual system use) berpengaruh terhadap 

persepsi kemudahan (perceived ease of use) aplikasi Jamsostek Mobile? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, dengan itu tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh persepsi terhadap kegunaan 

(perceived usefulness) terhadap perilaku untuk menggunakan (behavioral 

intention to use) aplikasi Jamsostek Mobile. 

2. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh persepsi terhadap kegunaan 

(perceived usefulness) sikap penggunaan  (attitude towards using) aplikasi 

Jamsostek Mobile. 

3. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh persepsi terhadap kegunaan 

(perceived usefulness) terhadap penggunaan sistem (actual system use ) 

aplikasi Jamsostek Mobile. 

4. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh perilaku untuk menggunakan 

(behavioral intention to use) terhadap persepsi kemudahan (perceived ease 

of use) aplikasi Jamsostek Mobile. 

5. Mengetahui dan menjelaskan sikap penggunaan (attitude towards using) 

terhadap persepsi kemudahan (perceived ease of use) aplikasi Jamsostek 

Mobile. 

6. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh penggunaan sistem (actual system 

use) terhadap persepsi kemudahan (perceived ease of use) aplikasi 

Jamsostek Mobile. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis  
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Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi penelitian lebih lanjut dan 

dapat mendalami wawasan atau pengetahuan mengenai permasalahan yang 

terjadi. 

2. Secara Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna dalam peningkatan kualitas 

pelayanan publik dalam penggunaan teknologi informasi dan juga dapat 

dijadikan evaluasi dalam pengembangan teknologi informasi. 
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