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ABSTRAK 

Ancaman virus corona yang menyerang pernapasan membuat pemerintah Indonesia 

mengambil langkah preventif dan promotif untuk memutus rantai penularan. 

Perkembangan teknologi saat ini bermanfaat untuk mengurangi penyebaran covid-

19. Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan menerapkan layanan 

digital JKN sehingga peserta dapat memperoleh pelayanan BPJS Kesehatan dari 

rumah saja tanpa perlu datang ke kantor. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis penerimaan layanan digital JKN (Mobile JKN, CHIKA, dan 

PANDAWA) di Kota Palembang dengan metode Technology Acceptance Model 

(TAM). Penelitian ini menggunakan desain cross sectional dengan menggunakan 

118 sampel peserta JKN yang terdaftar BPJS Kesehatan Cabang Palembang 

khususnya Kota Palembang. Teknik pengambilan sampel adalah Accidental 

Sampling dengan lokasi penelitian dilakukan di kantor BPJS Kesehatan Cabang 

Palembang. Dianalisis menggunakan analisis univariat dan bivariat (uji chi-

square). Hasil penelitian bivariat menunjukkan bahwa ada hubungan persepsi 

kebermanfaatan (p-value = 0,00; PR =2,793; 95% CI =1,879-4,151), persepsi 

kemudahan (p -value = 0,00; PR = 4,727; 95% CI = 2,694-8,294), sikap menuju 

penggunaan (p -value = 0,00; PR = 2,348; 95% CI = 1,734-3,179), minat untuk 

menggunakan (p -value = 0,00; PR = 7,338; 95% CI = 3,675-14,653) terhadap 

penggunaan nyata layanan digital JKN. Dapat disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan antara variabel Perceived Usefulness (Persepsi Kebermanfaatan), 

Perceived Ease of Use (Persepsi Kemudahan), Attitude Toward Using (Sikap 

Menuju Penggunaan), dan Behavioral Intention to Use (Minat Untuk 

Menggunakan) terhadap Actual Usage (Penggunaan Nyata) di Kota Palembang. 

Adanya saran yang dapat dilakukan bagi pihak BPJS Kesehatan yaitu melakukan 

sosialisasi dengan bekerjasama dengan pihak stakeholder JKN. 
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ABSTRACT 

The threat of the corona virus that attacks the respiratory system has made the 

Indonesian government take preventive and promotive steps to break the chain of 

transmission. Current technological developments are useful for reducing the 

spread of COVID-19. The Health Social Security Administration (BPJS) applies 

JKN digital services so that participants can get BPJS Health services from home 

without having to come to the office. The purpose of this study was to analyze the 

acceptance of JKN digital services (Mobile JKN, CHIKA, and PANDAWA) in 

Palembang City using the Technology Acceptance Model (TAM) method. This study 

used a cross sectional design using 118 samples of JKN participants registered with 

BPJS Kesehatan Palembang Branch, especially Palembang City. The sampling 

technique was accidental sampling with the research location being carried out at 

the Palembang branch of BPJS Kesehatan. Analyzed using univariate and bivariate 

analysis (chi-square test). The results of the bivariate study showed that there was 

a relationship between perceived usefulness (p-value = 0.00; PR = 2.793; 95% CI 

= 1.879-4.151), perceived convenience (p-value = 0.00; PR = 4.727; 95% CI = 

2,694-8,294), attitude towards use (p-value = 0.00; PR = 2.348; 95% CI = 1.734-

3.179), interest in using (p-value = 0.00; PR = 7.338; 95% CI = 3,675-14,653) on 

the actual use of JKN digital services. It can be concluded that there is a 

relationship between the variables Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, 

Attitude Toward Using, and Behavioral Intention to Use on Actual Usage in 

Palembang city. There are suggestions that can be made for BPJS Health, namely 

socializing by collaborating with JKN stakeholders. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Undang-Undang nomor 36 tahun 2009 mengenai Kesehatan menyatakan 

setiap orang mempunyai hak yang sama untuk memperoleh akses atas sumber daya 

di bidang kesehatan dan memperoleh pelayanan kesehatan yang aman, bermutu 

serta terjangkau. Adapun sebaliknya setiap orang memiliki kewajiban untuk ikut 

serta dalam program jaminan sosial. Adanya upaya-upaya menurut pemerintah buat 

memenuhi kebutuhan dasar kesehatan warga antara lain mengadakan sistem 

jaminan sosial nasional untuk menaruh kepastian pada proteksi dan kesejahteraan 

sosial bagi warga (Siregar, 2020). 

BPJS Kesehatan resmi dioperasikan oleh Pemerintah Indonesia pada tanggal 

1 Januari 2014. Berdasarkan Peraturan BPJS Kesehatan Nomor 1 Tahun 2015, 

penyelenggaraan sistem jaminan kesehatan akan dilakukan secara bertahap mulai 

tahun 2014 dengan target seluruh individu terdaftar sebagai peserta BPJS pada 1 

Januari 2019. Sistem tersebut berjalan dengan karakteristik kepesertaan yang 

dipersyaratkan wajib. Untuk mewujudkan hal tersebut, BPJS Kesehatan 

menyediakan kantor-kantor regional untuk memfasilitasi penyediaan layanan 

melalui implementasi program Jaminan Kesehatan Nasional – Kartu Indonesia 

Sehat (JKN-KIS) (Sari, Sawiji and Murwaningsih, 2019). 

Peserta Program JKN di Indonesia per 30 Juni 2021 sebanyak 224.909.151 

peserta yang telah mendaftarkan diri ke program Jaminan Kesehatan Nasional 

(JKN) (BPJS Kesehatan, 2021b). Berdasarkan Peraturan Presiden Republik 

Indonesia Nomor 82 Tahun 2018 (Indonesia, 2018) Tentang Jaminan Kesehatan, 

peserta Jaminan Kesehatan adalah setiap orang termasuk orang asing yang bekerja 

paling singkat 6 bulan di Indonesia yang telah membayar iuran Jaminan Kesehatan. 

Peserta Jaminan Kesehatan Nasional terdiri dari 2 kelompok, meliputi Peserta PBI 

(Penerima Bantuan Iuran) dan Peserta non PBI (Bukan Penerima Bantuan Iuran). 
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BPJS Kesehatan Cabang Palembang memiliki 5 cakupan wilayah yaitu terdiri 

dari Kota Palembang, Kabupaten Musi Banyuasin, Kabupaten Banyuasin, 

Kabupaten Ogan Ilir, dan Kabupaten Ogan Komering Ilir. Peserta Program JKN di 

BPJS Kesehatan Kantor Cabang Utama Palembang per 1 Agustus 2021 sebanyak 

3.605.711 peserta yang terdiri dari wilayah Kota Palembang sebanyak 1.593.896 

peserta, Kabupaten Musi Banyuasin sebanyak 589.656 peserta, Kabupaten 

Banyuasin sebanyak 566.645 peserta, Kabupaten Ogan Ilir sebanyak 352.025 

peserta, dan Kabupaten Ogan Komering Ilir sebanyak 503.489 peserta (BPJS 

Kesehatan KCU Palembang, 2021). 

Ancaman dari penyakit menular yang berasal dari virus corona atau Severe 

Acute Respiratory Syndrome Coronavirus 2 (SARS-CoV-2) yang mengganggu 

sistem pernapasan telah menyebar ke sejumlah negara termasuk Indonesia. Awal 

mulanya ditemukan di Wuhan, China pada Desember 2019 yang kemudian menjadi 

wabah (Negari and Eryando, 2021). Terjadi peningkatan penyebaran covid-19 di 

Indonesia, membuat pemerintah baik pusat maupun daerah mengambil tindakan 

preventif dan promotif yang bertujuan untuk memutus rantai penularan seperti 

dilakukan pembatasan kerumunan dan melaksanakan protokol kesehatan. 

Teknologi di zaman yang modern ini sudah terbukti berkembang sangat pesat 

dalam membantu mendapatkan informasi dengan cara yang cepat dan akurat (Putri, 

Najoan and Rindengan, 2017). Tidak bisa dihindari bahwa perkembangan teknologi 

informasi dan komunikasi sudah masuk ke berbagai sektor termasuk sektor 

kesehatan. Perkembangan teknologi saat ini dinilai bermanfaat dan memiliki 

dampak positif untuk mengurangi penyebaran virus covid-19. Teknologi informasi 

ini memiliki peranan penting dalam memperoleh informasi sehingga mampu 

menekan jumlah korban pandemi covid-19 lebih banyak (Kencana, 2020).  

Masa pandemi saat ini, banyak jenis pelayanan untuk masyarakat terkena 

dampak, salah satunya pelayanan dari BPJS Kesehatan. BPJS Kesehatan memiliki 

komitmen untuk melakukan pelayanan yang paling baik kepada peserta dalam 

memberikan informasi bagi masyarakat atau pelayanan kesehatan. Hal ini 

mengharuskan BPJS Kesehatan dapat beradaptasi dengan cara layanan baru tanpa 
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mengurangi kualitas dari pelayanan yang sebelumnya telah berjalan baik dengan 

memperhatikan protokol kesehatan (BPJS Kesehatan, 2020a). 

Kasus konfirmasi covid-19 di Sumatera Selatan per 24 Oktober 2021 

sebanyak 59.832 orang. Diantara 5 cakupan wilayah kerja BPJS Kesehatan Cabang 

Palembang, Kota Palembang memiliki jumlah konfirmasi covid-19 yang paling 

tinggi yaitu sebesar 30.372 orang (Riskesdas Provinsi Sumsel, 2021). Untuk 

mengurangi penyebaran covid-19, pihak BPJS Kesehatan Cabang Palembang 

menerapkan sistem pelayanan terbatas. Pelayanan tatap muka di BPJS Kesehatan 

Cabang Palembang yang terbatas ini hanya dibuka untuk 3 segmen peserta yaitu 

peserta pensiunan yang sudah lansia, peserta PBI dan PBPU kelas 3 yang 

membutuhkan layanan tatap muka dengan dilayani oleh satu staf frontliner. Oleh 

karena itu, BPJS Kesehatan berinovasi dengan memberikan berbagai fasilitas untuk 

mempermudah akses peserta JKN-KIS dalam menjangkau pelayanan di masa 

pandemi Covid-19 yaitu adanya layanan digital JKN seperti aplikasi mobile JKN, 

PANDAWA, dan CHIKA sehingga peserta dapat memperoleh pelayanan BPJS 

Kesehatan dari rumah saja tanpa perlu datang ke kantor BPJS Kesehatan Cabang 

Palembang (BPJS Kesehatan, 2021e).  

 Aplikasi mobile JKN didapatkan dengan cara mengunduh pada smartphone 

masing-masing dengan memberikan kemudahan bagi peserta seperti melakukan 

pendaftaran dan pengubahan data kepesertaan, mengetahui informasi data peserta 

dan tagihan serta pembayaran iuran, mendapatkan pelayanan di faskes (KIS 

digital), dan memberikan pengaduan serta permintaan informasi seputar JKN-KIS. 

 Pelayanan Administrasi Melalui Whatsapp (PANDAWA) adalah layanan 

administrasi yang diberikan oleh pihak BPJS Kesehatan kepada peserta JKN-KIS 

dengan media digital seperti pendaftaran baru atau bayi baru lahir; menambah 

anggota keluarga; mengubah jenis kepesertaan, data identitas, golongan dan gaji, 

serta Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP); penonaktifan peserta 

meninggal; perbaikan data ganda dan pengaktifan kembali kartu (BPJS Kesehatan, 

2021f). Cara mengakses layanan PANDAWA dengan melalui nomor whatsapp 

yang tersedia pada masing-masing kantor regional. 
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Layanan CHIKA merupakan pelayanan informasi melalui obrolan (chatting) 

yang akan direspon oleh Artificial Intelligence. Peserta dapat mengakses layanan 

CHIKA melalui Chatting Whatsapp ke nomor 08118750400, Facebook Messenger 

BPJS Kesehatan, atau melalui Telegram ke (https://t.me/BPJSKes_bot). 

Layanannya terdiri dari memberi informasi terkait status kepesertaan dan tagihan 

iuran, manfaat dan prosedur pelayanan kesehatan program JKN-KIS, prosedur 

pendaftaran peserta program JKN-KIS, prosedur dan ketentuan perubahan data 

peserta, lokasi fasilitas kesehatan yang bekerja sama dengan BPJS Kesehatan, dan 

lokasi kantor BPJS Kesehatan. 

 Penerimaan Teknologi Model (TAM) yang diusulkan oleh Davis (1989) 

menguji sikap dan perilaku pengguna untuk mengadopsi teknologi yang muncul. 

Dalam TAM, dua faktor utama yang mempengaruhi penerimaan seseorang 

terhadap penggunaan teknologi adalah persepsi kegunaan (PU) dan persepsi 

kemudahan penggunaan (PEOU). PU berarti harapan pengguna mengenai sejauh 

mana teknologi dapat meningkatkan kinerja pekerjaan. PEU mengacu pada sejauh 

mana individu percaya bahwa menggunakan teknologi tertentu mudah dan 

langsung.  PU dan PEU pengguna adalah faktor penting yang mempengaruhi 

apakah pengguna akan menerima teknologi baru (Zhu and Zhang, 2021). 

Penelitian yang dilakukan Imamah tahun 2021 dalam menganalisis 

penerimaan Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) di RSD Balung 

Kabupaten Jember tidak terdapat pengaruh antara persepsi manfaat pengguna 

(Perceived Usefulness) terhadap persepsi sikap pengguna (Attitude Toward Using). 

Penelitian lainnya yang membahas mengenai penggunaan pelaksanaan mobile JKN 

pada peserta BPJS Kesehatan di BPJS Kesehatan Cabang Palembang masih ada 

hubungan atau interaksi menggunakan taraf keeratan interaksi variabel Perceived 

Usefulness (Persepsi Kebermanfaatan) dan Actual Usage (Penggunaan Nyata), 

interaksi variabel Perceived Ease of Use (Persepsi Kemudahan Penggunaan) dan 

Actual Usage (Penggunaan Nyata), interaksi variabel Attitude Toward Using (Sikap 

Menuju Penggunaan) dan Actual Usage (Penggunaan Nyata), interaksi variabel 

Behavioral Intention to Use (Minat untuk Menggunakan) dan Actual Usage 

(Penggunaan Nyata) adalah hubungan yang kuat (Putri, 2020). 
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Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini sangat penting dilakukan untuk 

menganalisis penerimaan layanan digital JKN (Mobile JKN, CHIKA, dan 

PANDAWA) di Kota Palembang. 

1.2 Rumusan Masalah  

Saat ini penggunaan teknologi informasi dan komunikasi adalah hal berpengaruh 

dalam upaya meningkatkan pelayanan kesehatan. Dalam rangka meningkatkan 

pelayanan di masa pandemi Covid-19, menyebabkan BPJS Kesehatan meluncurkan 

layanan digital JKN yaitu layanan administrasi kepesertaan yang biasa didapatkan 

di kantor cabang namun sekarang dapat diakses dari rumah melalui smartphone 

masing-masing. BPJS Kesehatan mendukung penyampaian informasi dengan cara 

yang akurat, relevan, dan terkini sehingga mudah diakses oleh semua orang di 

lokasi yang berbeda dalam format yang tersedia untuk semua orang. Maka peneliti 

tertarik untuk menganalisis penerimaan layanan digital (mobile JKN, CHIKA, dan 

PANDAWA) di Kota Palembang.  

1.3 Tujuan Penelitian  

1.3.1 Tujuan Umum  

Tujuan umum dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis penerimaan 

layanan digital JKN (Mobile JKN, CHIKA, dan PANDAWA) pada peserta JKN di 

Kota Palembang. 

1.3.2 Tujuan Khusus  

Tujuan khusus dalam penelitian ini terdiri dari: 

1. Untuk mengetahui distribusi perceived usefulness (persepsi 

kebermanfaatan), perceived ease of use (persepsi kemudahan 

penggunaan), attitude toward using (perilaku menuju penggunaan), 

behavioral intention to use (minat buat menggunakan) dan actual usage 

(penggunaan nyata) penerimaan layanan digital (mobile JKN, CHIKA, 

dan PANDAWA) pada Kota Palembang.  

2. Untuk menganalisis interaksi antara perceived usefulness (persepsi 

kebermanfaatan) dan actual usage (penggunaan nyata) penerimaan 

layanan digital (mobile JKN, CHIKA, dan PANDAWA) pada Kota 

Palembang.  
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3. Untuk menganalisis interaksi antara perceived ease of use (persepsi 

kemudahan penggunaan) dan actual usage (penggunaan nyata) 

penerimaan layanan digital (mobile JKN, CHIKA, dan PANDAWA) pada 

Kota Palembang.  

4. Untuk menganalisis interaksi antara attitude toward using (perilaku 

menuju penggunaan) dan actual usage (penggunaan nyata) penerimaan 

layanan digital (mobile JKN, CHIKA, dan PANDAWA) pada Kota 

Palembang.  

5. Untuk menganalisis interaksi antara behavioral intention to use (minat buat 

menggunakan) dan actual usage (penggunaan nyata) penerimaan layanan 

digital (mobile JKN, CHIKA, dan PANDAWA) pada Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Bagi Peneliti  

Penelitian ini memberikan pengalaman berharga yang dapat menambah 

wawasan pengetahuan, keterampilan, dan pengalaman serta dapat menerapkan ilmu 

kesehatan masyarakat yang telah didapatkan saat perkuliahan dan sebagai syarat 

dalam memperoleh gelar Sarjana Kesehatan Masyarakat.  

1.4.2 Manfaat Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat  

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan tambahan informasi atau 

literatur untuk penelitian selanjutnya yang membahas tentang analisis penerimaan 

layanan digital (mobile JKN, CHIKA, dan PANDAWA) agar bisa dijadikan 

referensi ataupun menjadi bahan bacaan di perpustakaan sehingga menambah 

wawasan pembaca mengenai penerimaan layanan digital (mobile JKN, CHIKA, 

dan PANDAWA) di Kota Palembang. 

1.4.3 Manfaat Bagi Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan 

Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat menjadi bahan masukan maupun 

evaluasi dalam analisis penerimaan layanan digital (mobile JKN, CHIKA, dan 

PANDAWA) di Kota Palembang. 
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1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

 1.5.1 Lingkup Lokasi  

Pelaksanaan penelitian dilakukan di kantor BPJS Kesehatan Cabang 

Palembang. 

1.5.2 Lingkup Waktu  

Waktu penelitian dilaksanakan pada bulan januari 2022.  

1.5.3 Lingkup Materi  

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis penerimaan layanan digital 

(mobile JKN, CHIKA, dan PANDAWA) di Kota Palembang dengan menggunakan 

teori Technology Acceptance Model (TAM). 
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