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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Setiap masyarakat Indonesia mempunyai hak dalam mendapatkan kesejahteraan 

masyarakat di berbagai bidang. Salah satu kesejahteraan masyarakat dalam memenuhi 

kebutuhan hidup baik secara jasmani maupun rohani terletak di bidang sosial berupa 

penyediaan jaminan kesehatan. Pemerintah diminta agar dapat menciptakan suatu 

sistem pelayanan kesehatan yang bermutu dan berkualitas untuk memenuhi jaminan 

kesehatan masyarakat yang merupakan modal bagi setiap individu dalam memenuhi 

kesejahteraan badan, jiwa dan sosial. Jika tidak ditanggani secara serius maka 

berpengaruh terhadap pembangunan di suatu negara dan akan menimbulkan kerugian 

dibidang ekonomi. 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik dijelaskan 

bahwa pelayanan publik adalah susunan kegiatan yang ditujukan untuk melengkapi 

kebutuhan pelayanan berdasarkan peraturan perundang-undangan yang sudah 

ditetapkan atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang diselenggarakan 

oleh penyedia jasa publik (Angelita et al., 2021). Pelayanan publik bisa dicontohkan 

sebagai sebuah bentuk pemberian pelayanan atau melayani orang banyak (Angelita et 

al., 2021). Pelayanan publik dapat diartikan sebagai suatu bentuk layanan yang 

diberikan oleh pemerintah negara kepada seluruh masyarakat dalam bentuk barang dan 

jasa dalam mencukupi kebutuhan hidup. Pelayanan publik yang semakin baik maka 

akan sama dengan tingkat kesejahteraan masyarakatnya, seperti perilaku aparatur 

dalam melakukan kegiatan pelayanan serta kualitas pelayanan yang diberikan 

(Ramdani, 2018). 

Pemerintah diwajibkan untuk menyediakan pelayanan publik bagi setiap 

individu dalam meningkatkan taraf hidup dan kesejahteraan masyarakat salah satunya 

dibidang kesehatan. Masyarakat menjadi dasar utama dalam mewujudkan terciptanya 

pemerintahan yang baik. Ciri utama yang menjadi indikator telah responsif nya 

penyedia layanan publik terhadap masyarakat adalah munculnya inovasi pelayanan 

(Djamrut, 2015).  
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PERMENPAN RB Nomor 30 tahun 2014 menjelaskan bahwa inovasi sebagai 

tahap pengembangan gagasan baru yang tidak sama atau kebaruan dari yang sudah 

ada. Inovasi dijelaskan sebagai kegiatan pengembangan dari pemikiran manusia 

melalui suatu proses atau dapat berupa kemampuan dalam menciptakan kreativitas 

baru yang dapat berguna bagi kehidupan masyarakat. Adanya inovasi diharapkan agar 

masyarakat dapat lebih mudah menjangkau dan menggunakan pelayanan yang 

diberikan. Inovasi tidak dapat dikatakan sebagai sebuah ide baru tetapi juga bisa 

dikatakan sebagai pembaruan dari ide yang telah dijalankan sebelumnya menjadi lebih 

baik dari ide sebelumnya. Inovasi pelayanan publik merupakan pelayanan yang 

dilakukan pemerintah dengan memberikan kemudahan dalam pelayanan administrasi 

berupa jasa atau barang kepada masyarakat (Br Sagala & Hajad, 2022).  

Inovasi adalah pendapat, penerapan, atau topik baru atau pengembangan dari 

sebelumnya yang dibuat oleh individu atau unit lainnya (Rogers, 2003). Inovasi 

merupakan tahapan hasil pengembangan dan pemanfaatan dari produk yang sudah 

diciptakan sebelumnya, oleh sebab itu bernilai lebih bermakna atau menjadi lebih 

efektif dan efisien (Yanuar, 2019). Inovasi menjadi bentuk solusi pengembangan atau 

peningkatan suatu organisasi dalam melakukan pelayanan publik menjadi lebih mudah 

dan efisien. Inovasi akan diidentikkan dengan adanya pengembangan ilmu teknologi 

dan komunikasi yang digunakan dalam memberikan pelayanan publik.  

Salah satu inovasi dengan memanfaatkan kanal layanan digital yang muncul 

belum lama ini yaitu PANDAWA (Pelayanan Administrasi Melalui Whatsapp). 

PANDAWA merupakan suatu bentuk inovasi pelayanan di BPJS Kesehatan yang 

berbasis teknologi komunikasi yang sudah tidak asing lagi di masa kini yaitu 

Whatsapp. BPJS Kesehatan merupakan penyelenggara program jaminan kesehatan 

yang berasal badan hukum publik seperti yang dijelaskan oleh Undang-Undang 

Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial. Inovasi 

pelayanan tersebut menjadi bentuk upaya pemerintah berpartisipasi dan mencegah 

penyebaran luasan Covid-19 yang sampai saat ini masih ada. Sejak saat itu seluruh 

kegiatan yang ada di indonesia dihentikan dan beralih dilakukan secara online atau 

WFH. Hal tersebut membuat BPJS Kesehatan menghentikan pelayanan administrasi 

secara langsung kini pelayanan administrasi dapat dilakukan secara praktis melalui 
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nomor WhatsApp yang telah disediakan oleh pemerintah. Melalui kanal tersebut 

masyarakat dapat dengan mudah mendapatkan layanan kesehatan tanpa harus datang 

ke tempat secara langsung atau non tatap muka. 

PANDAWA menyediakan beberapa layanan yang bisa diakses yaitu pendaftaran 

penambahan anggota keluarga, peserta baru JKN-KIS, pendaftaran bayi baru lahir, 

perubahan jenis keikutsertaan, perubahan data identitas, perubahan data kelas dan gaji, 

perubahan Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP), penonaktifan peserta 

meninggal dunia, perbaikan data ganda, serta pengaktifan kembali JKN-KIS (BPJS 

Kesehatan, 2021). 

Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 yang membahas Sistem Jaminan Sosial 

Nasional (UU SJSN) mengemukakan penyelenggaraan pelayanan Jaminan Kesehatan 

bertujuan untuk men sejahterakan umat dan memberikan jaminan pemenuhan 

kebutuhan, kesejahteraan rakyat dan memberikan jaminan terpenuhinya kebutuhan 

dasar hidup yang layak bagi setiap peserta dan/atau anggota keluarganya (Pasal 2 UU 

No. 40 Tahun 2004), serta berladaskan kepada UUD 1945 melalui mekanisme Jaminan 

Kesehatan Sosial dan Nasional dengan meluncurkan Program Jaminan Kesehatan 

Nasional (JKN). Peraturan Walikota Palembang Nomor 35 Tahun 2021 tentang 

Penyelenggaraan Jaminan Kesehatan Bagi Masyarakat Kota Palembang menjelaskan 

peserta program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) sebagai bentuk wajib setiap 

orang, termasuk orang asing yang bekerja paling singkat 6 (enam) bulan di Indonesia 

yang telah membayar iuran (PERWAL Kota Palembang No. 35 Tahun 2021 Pasal 1 

Ayat (8)).  

Maka BPJS Kesehatan membuat suatu program Jaminan Kesehatan Nasional 

(JKN-KIS) yang dapat meningkatkan mutu pelayanan kesehatan dengan penyediaan 

layanan digital seperti (CHIKA, PANDAWA, Mobile JKN, Media Sosial resmi BPJS 

Kesehatan, dan BPJS Kesehatan Care Center 165), melalui beberapa saluran tersebut 

peserta berhak atas keringanan layanan yang diberikan (Sumber data: BPJS 

Kesehatan).  

Pelaksanaan program JKN telah berjalan lama sejak tahun 2014 sampai saat ini 

oleh BPJS Kesehatan di Indonesia. Jaminan kesehatan merupakan bentuk 
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perlindungan sosial untuk menjamin seluruh rakyat agar dapat memenuhi kebutuhan 

dasar hidupnya yang layak (KemenKes Indonesia). Masyarakat yang telah 

mendaftarkan dirinya sebagai peserta jaminan kesehatan di BPJS Kesehatan terbagi 

menjadi beberapa macam yaitu: 

1) Peserta PBI (Penerima Bantuan Iuran): pembayaran iuran Jaminan Kesehatan akan 

dibayar oleh Pemerintah atau gratis. 

2) Peserta PPU (Pekerja Penerima Upah) dan Pekerja Swasta: pekerja yang 

pembayaran iurannya ditanggung oleh pihak kantor. 

3) Peserta PBPU (Peserta Bukan Penerima Upah)/Mandiri: peserta JKN yang bekerja 

mandiri dan iurannya dibiayai oleh peserta yang bersangkutan. 

4) Peserta BP (Bukan Pekerja), (investor, pemberi kerja, veteran dan lain sebagainya. 

 

Tabel 1 Peserta Program JKN di Indonesia Tahun 2022 

Peserta Program JKN-KIS Jumlah Peserta 

PBI APBN 110.781.499 

PBI APBD 37.708.513 

PPU-PN 19.177.893 

PPU-BU 42.051.965 

PBPU-Pekerja Mandiri 30.624.423 

Bukan Pekerja 4.256.156 

Sumber: BPJS Kesehatan RI (2022) 

 

Berdasarkan jumlah data kepesertaan program JKN-KIS per tanggal 30 

September 2022 sebanyak 244 juta jiwa, banyak dari masyarakat indonesia yang telah 

terdaftar sebagai peserta JKN. Maka dengan telah dijalankannya program tersebut 

diharapkan bisa membantu banyak masyarakat untuk mendapatkan pelayanan yang 

lebih dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan. Pelayanan Jaminan Kesehatan 

Nasional (JKN) telah menjadi pokok inti pelayanan di BPJS Kesehatan yang ditambah 

dengan pembaharuan kanal-kanal layanan digital, seperti PANDAWA yang ikut serta 

membantu proses jalannya pelayanan kesehatan. Pengimplementasian inovasi layanan 

PANDAWA telah dilakukan diseluruh BPJS Kesehatan di Indonesia. Penulis akan 
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lebih fokus membahas inovasi layanan PANDAWA yang berada di BPJS KC 

Palembang. Mengingat menjaga kesehatan sangat penting dan dibutuhkan bagi seluruh 

masyarakat Kota Palembang, oleh karena itu masyarakat dituntut untuk mengikuti 

jaminan kesehatan salah satunya adalah BPJS Kesehatan.  

 

Gambar 1 Peserta JKN-KIS bulan Juni di Kota Palembang 

 

Sumber: BPJS Kesehatan KC Palembang (2022) 

 

Berdasarkan Gambar 1 diatas, tentang capaian kinerja pengelolaan program 

JKN-KIS Kota Palembang, daftar kepesertaan program JKN terdaftar periode 1 Juni 

2022 terdapat sebanyak 1,696 juta jiwa dengan rincian Penerima Penerima Upah 

sebanyak 545 ribu jiwa, Penerima Bantuan Iuran APBN sebanyak 562 ribu jiwa, 

Penerima Bantuan Iuran APBD sebanyak 270 ribu jiwa, Pekerja Bukan Penerima 

Upah sebanyak 277 ribu jiwa, dan Bukan Pekerja sebanyak 42 ribu jiwa. Setiap tahun, 

jumlah data peserta BPJS Kesehatan di Kota Palembang juga akan terus mengalami 

peningkatan. Dari keseluruhan jumlah data kepesertaan program JKN-KIS Kota 

Palembang periode 1 Juni 2022 terdapat sebanyak 1.696 juta jiwa masyarakat yang 

terdaftar sebagai peserta JKN-KIS.  
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Gambar 2 Piramida peserta bulan Juli 2022 di BPJS Kesehatan di kota Palembang 

 

Sumber: BPJS Kesehatan KC Palembang (2022) 

Dari penjelasan pada Gambar 1 sebelumnya, jika dilihat secara lebih rinci pada 

Gambar 2 berdasarkan jumlah peserta PBPU di kota Palembang pada bulan Juli 2022 

dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin peserta terdapat sebanyak 221 ribu jiwa 

peserta laki-laki dengan rata-rata 49,43% dan sebanyak 226 ribu jiwa peserta 

perempuan dengan rata-rata 50,57%. Pengelompokan usia peserta tertinggi berada di 

kisaran usia 10-14 tahun laki-laki sebanyak 20 ribu jiwa dan kisaran usia 30-34 tahun 

perempuan sebanyak 21 ribu jiwa. 

PANDAWA terpadu melayani peserta JKN-KIS secaratanpa batas atau 

borderless, sehingga proses pelayanan peserta saat ini dapat dilakukan di seluruh 

Indonesia, tidak bergantung pada domisili peserta. Selain itu PANDAWA terintegrasi 

dengan nomor tunggal yaitu 08118165165. BPJS Kesehatan telah menyediakan 

fasilitas secara online seperti PANDAWA, VIKA (Voice Interactive JKN) ke nomor 

165 untuk operator seluler dan 021-165 untuk telepon rumah, hingga Aplikasi Mobile 
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JKN yang bertujuan untuk mempermudah pengguna dalam mengakses pelayanan 

administrasi kapan pun dan dimana pun (BPJS Kesehatan, 2022). Adapun jenis 

layanan administrasi yang bisa mudah untuk diakses dan disediakan oleh PANDAWA 

yaitu: 

 

Tabel 2 Layanan PANDAWA (Pelayanan Administrasi melalui WA) 

No Layanan yang Diberikan Penerima Layanan 

1 Pendaftaran Baru 

a. PNS/TNI/POLRI 

b. Warga Negara Asing 

c. Pekerja Bukan Penerima Upah 

(PBPU)/Mandiri dan Bukan Pekerja 

(BP) 

2 
Penambahan Anggota 

Keluarga 

a. PNS/TNI/POLRI dan 

Pensiunan/Veteran-PK 

b. Penerima Bantuan Iuran APBN (Bayi 

Baru Lahir) 

c. Pekerja Bukan Penerima Upah 

(PBPU)/Mandiri dan Bukan Pekerja 

(BP) 

3 Pindah Jenis Kepesertaan 
a. Pekerja Penerima Upah (PPU) Non 

Aktif Menjadi PBPU 

4 Pengaktifan Kembali Kartu 

a. Anak > 21 tahun masih kuliah  

b. Registrasi ulang (PNS/TNI/POLRI dan 

Pensiunan/Veteran-PK/PBPU) 

c. WNI kembali dari luar negeri 

d. Data ganda 

5 Perubahan /Perbaikan Data 

a. Indentitas (NIK, Nomor KK, Nama, 

Tanggal lahir, Jenis Kelamin, Alamat) 

b. Nomor Handphone 

c. Golongan dan gaji (PNS dan 

TNI/POLRI) 
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No Layanan yang Diberikan Penerima Layanan 

6 
Perubahan Fasilitas Kesehatan 

Tingkat Pertama (FKTP) 

a. Peserta TNI/POLRI 

b. Sebelum 3 bulan (bagi peserta pindah 

domisili/pindah tugas) 

7 
Pengurangan Anggota 

Keluarga 

a. Pelaporan peserta meninggal 

b. Pembaruan KK  

c. Pelaporan WNI ke luar negeri  

8 Perubahan Kelas Rawat 
a. Peserta yang belum membayar iuran 

pertama 

Sumber: BPJS Kesehatan KC Palembang. Data Diolah Penulis (2022) 

 

Kehadiran PANDAWA di BPJS KC Palembang bertujuan memberi kemudahan 

dalam mendapatkan pelayanan tanpa harus mengantri dan pelayanan yang lebih 

optimal bagi peserta. Peserta bisa memanfaatkan kanal Pandawa dengan mudah dan 

cepat, serta bisa digunakan dimanapun dan kapanpun hanya dengan mengirimkan 

pesan menggunakan aplikasi WhatsApp pada nomor tunggal PANDAWA Nasional, 

selanjutnya peserta akan mendapatkan link layanan administrasi peserta yang dapat 

diakses selama 30 menit. (BPJS Kesehatan, 2020).  

PANDAWA saat ini sudah terintegrasi secara nasional di setiap kota dan 

menjadi salah satu bentuk inovasi tetap digunakan sampai saat ini untuk melakukan 

pelayanan administrasi sebelum datang langsung ke kantor BPJS Kesehatan terdekat. 

Kegiatan sosialisasi penggunaan PANDAWA di BPJS Kesehatan KC Palembang telah 

dilaksanakan dengan baik melalui individual, perusahaan, atau instansi pemerintah 

(Saleh, 2018). Penyampaian himbauan dalam penggunaan PANDAWA kepada 

masyarakat tidak jarang juga dilakukan secara langsung bisa dengan melihat langsung 

brosur, spanduk, banner atau gambar dan foto yang diberikan oleh petugas satpam di 

ruang tunggu kantor BPJS Kesehatan (Komala & Firdaus, 2020).  
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Gambar 3 Brosur/Spanduk PANDAWA di BPJS Kesehatan KC Palembang 

 

Sumber: BPJS Kesehatan KC Palembang (2023) 

Diharapkan dengan hadirnya inovasi PANDAWA akan memberikan kemudahan 

kepada masyarakat dalam menerima pelayanan. Perkembangan inovasi tersebut 

membawa banyak pengaruh besar kepada kualitas pelayanan yang diterima 

masyarakat, seperti memberikan kemudahan dalam mengakses layanan administrasi 

bagi peserta JKN-KIS, dan dapat menyelesaikan proses administrasi kepesertaan 

melalui handphone tanpa harus datang dan mengantri di Kantor BPJS Kesehatan. 

Namun, tidak semua masyarakat kota Palembang yang terdaftar sebagai peserta 

dapat langsung memahami cara menggunakan layanan PANDAWA, masih ada 

masyarakat yang belum tahu tentang layanan PANDAWA, ada yang mengatakan 

pelayanan PANDAWA ribet dan lebih memilih untuk mendapatkan pelayanan 

langsung kepada pegawai frontliner PANDAWA di kantor BPJS Kesehatan, dan 

terkadang server WhatsApp dari layanan PANDAWA yang slow respon saat 

membalas pesan chat.  

Dengan didasari oleh permasalahan yang dialami oleh masyarakat akan 

berdampak buruk terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai pemberi 
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layanan. Penelitian ini dilakukan untuk memastikan bahwa masalah yang ditemukan 

adalah benar, dengan tujuan menjawab permasalahan tentang fenomena yang terjadi 

sebagai penelitian kuantitatif yang berfokus kepada “Pengaruh Inovasi Pelayanan 

Administrasi Melalui Whatsapp (PANDAWA) terhadap Kualitas Pelayanan 

JKN Pada Masyarakat di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Palembang”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Mengenai uraian latar belakang diatas, maka permasalahan yang akan dibahas 

sebagai berikut. 

1. Apakah ada pengaruh inovasi Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp 

(PANDAWA) terhadap kualitas pelayanan JKN? 

2. Faktor-faktor apa yang mempengaruhi inovasi Pelayanan Administrasi Melalui 

WhatsApp (PANDAWA) terhadap kualitas pelayanan JKN? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penjelasan latar belakang dan rumusan 

masalah diatas, yaitu: 

1. Mengetahui apakah ada pengaruh inovasi Pelayanan Administrasi Melalui 

WhatsApp (PANDAWA) terhadap kualitas pelayanan JKN. 

2. Mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi inovasi Pelayanan Administrasi 

Melalui WhatsApp (PANDAWA) terhadap kualitas pelayanan JKN. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan bisa bermanfaat dan dijadikan 

sebagai literatur bagi penelitian selanjutnya, dan menambah pengetahuan serta 

wawasan akademik di bidang ilmu administrasi publik khususnya bagi seluruh 

pembaca, terutama yang berhubungan dengan pengaruh inovasi Pelayanan 

Administrasi Melalui WhatsApp (PANDAWA) terhadap kualitas pelayanan JKN 

pada masyarakat di BPJS Kesehatan Kota Palembang. 
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2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan umpan balik untuk 

meningkatkan pelayanan dan menjadi masukan bagi Pemerintah Kota Palembang 

dan khususnya di BPJS Kesehatan KC Palembang. 
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