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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kesehatan adalah suatu yang penting dan sehat merupakan
hak dan kewajiban yang dimiliki seluruh penduduk tak terkecuali
Indonesia. 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 aman, bermutu serta
terjangkau. Adapun sebaliknya setiap orang memiliki kewajiban
untuk ikut serta dalam program jaminan sosial. Adapun upaya-
upaya menurut pemerintah agar memenuhi kebutuhan dasar
kesehatan warga antara lain mengadakan sistem jaminan sosial
nasional untuk menaruh kepastian pada proteksi dan

kesejahteraan sosial bagi warga (Siregar, 2020).



Kesehatan masyarakat sangat berpengaruh terhadap
kesejahteraan bangsa yang tentunya menjadi salah satu prioritas
pemerintah dengan segala upaya yang dilakukan untuk menuju
cakupan semesta atau UHC (Universal Health Coverage). Sebagai
pelaksana jaminan sosial, dibentuklah Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan dengan dasar hukum Undang-
Undang Nomor 24 tahun 2011 tentang BPJS. PT. ASKES
(Persero) ditetapkan menjadi BPJS Kesehatan beroperasi tanggal
1 Januari 2014. 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, Sawija and Murwaningsih,2019).

Peserta Program JKN di BPJS Kantor Cabang Denpasar per
Kabupaten atau Kota per 1 Januari 2023, Kabupaten Badung
519.717, Kabupaten Tabanan 460.124, Kota Denpasar 651.545
dan total JKN di BPJS Kantor Cabang Denpasar yaitu 1.630.000.
Pada Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 6 Tahun 2022
(Indonesia,2022) Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) adalah
jaminan berupa perlindungan kesehatan agar peserta memperoleh

manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam



memenuhi kebutuhan dasar kesehatan yang diberikan kepada
setiap orang yang telah membayar iuran atau iurannya dibayarkan
olen pemerintah.

Dari zaman ke zaman, teknologi lebih mengarah pada
pengguna application atau aplikasi bergerak yang semakin
memudahkan masyarakat dalam berbagai bidang. Telah dilansir
dari laman bpjs-kesehatan.go.id yang diakses pada tanggal 1 Maret
2023 menyatakan bahwa, BPJS Kesehatan telah melakukan
transformasi layanan dengan menghadirkan pelayanan secara
digital dan pemanfaatan teknologi revolusi industri 4.0 yang bisa
diakses peserta kapan saja dan dimana saja, diantaranya antrean
online, dan layanan telekonsultasi hingga Pelayanan Administrasi
Melalui WhatsApp (PANDAWA). Sampai dengan akhir tahun 2022,
jumlah pemanfaatan pelayanan melalui PANDAWA mencapai 4,5
juta pemanfaatan yang terdiri dari layanan administrasi
kepesertaan dan informasi layanan. Berdasarkan pernyataan dari
salah satu karyawan BPJS Kesehatan Kantor Cabang Denpasar
mengatakan bahwa, jumlah pengunjung atau peserta yang
mengakses PANDAWA di bulan April 2023 yaitu sejumlah 1.340
Bahkan pengguna PANDAWA sudah mencapai 400.000 peserta

diseluruh Indonesia.



Pada Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp
(PANDAWA), dapat melakukan pendaftaran, penambahan
anggota, peralihan dari non aktif menjadi aktif, perubahan identitas,
dan lain-lain, seperti layaknya pendaftaran pada tatap muka di
kantor cabang. Tetapi sangat di sayangkan kebanyakan peserta
dan masyarakat enggan untuk melakukan Pelayanan Administrasi
Melalui WhatsApp (PANDAWA). Padahal, banyak sekali
kemudahan pada Layanan Administrasi tersebut seperti,
melakukan administrasi dirumah. Hanya saja, kurangnya informasi
yang seharusnya didapatkan oleh peserta, membuat peserta
datang ke kantor cabang sehingga membuat antrean semakin
banyak dan peserta harus menunggu lama dan segala berkas-
berkas yang harus disiapkan. Selain itu, kepercayaan terhadap
teknologi baru Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp masih
tertanam di beberapa peserta.

Namun, ada beberapa kebutuhan peserta yang belum
terselesaikan melalui Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp
(PANDAWA) seperti lamanya mendapatan respon balasan chat,
tidak ada konfirmasi setelah melakukan Administrasi online, tidak
mendapatkan VA (Virtual Account) dan batas waktu link yang hanya
60 menit untuk pendaftran atau penambahan anggota keluarga

yang cukup banyak . Persoalan tersebut harus melalui loket di



kantor cabang dan ikut mengatre serta menyiapkan berkas-berkas

yang riskan hilang atau terlupa.

Dari uraian di atas, penulis mengangkat judul “Analisis

Layanan PANDAWA Pada Badan Penyelenggara Jaminan

Sosial (BPJS) Kesehatan Kantor Cabang Denpasar”.

.Pokok Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka yang menjadi

pokok permasalahan adalah:

1.

Bagaimana penanganan Pelayanan Administrasi Melalui
WhatsApp pada peserta di Badan Penyelenggara Jaminan

Sosial (BPJS) Kesehatan Kantor Cabang Denpasar?

. Kendala dan solusi dalam Pelayanan Administrasi Melalui

WhatsApp (PANDAWA) bagi peserta dan karyawan di Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Kantor

Cabang Denpasar?

. Bagaimanakah menginformasikan Pelayanan Administrasi

Melalui WhatsApp (PANDAWA) kepada peserta atau

masyarakat?



C. Tujan Penelitian

Berdasarkan pokok masalah diatas, adapun tujuan penulisan yang

ambil adalah:

1. Untuk  memperoleh penanganan Pelayanan Administrasi
Melalui WhatsApp pada peserta di Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Kantor Cabang Denpasar.

2. Untuk mengetahui kendala dan solusi dalam Pelayanan
Administrasi Melalui WhatsApp (PANDAWA) bagi karyawan dan
peserta di Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)
Kesehatan Kantor Cabang Denpasar.

3. Untuk memberikan informasi Pelayanan Administrasi Melalui

WhastApp (PANDAWA) kepada peserta atau masyarakat.

D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan uraian di atas, manfaat dari penulisan ini adalah
sebagai berikut:
1. Bagi mahasiswa
Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh ijazah Diploma
Il pada Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali dan
menambah pengetahuan serta mengaplikasikan teori yang

didapatkan saat kuliah pada perusahaan.



2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Diharapkan dapat memberikan informasi sebagai tambahan
bacaan di perpustakaan Politeknik Negeri Bali bagi mahasiswa
tahun ajaran berikutnya serta dapat dipergunakan sebagai
bahan pertimbangan bagi mahasiswa dalam melaksanakan
penelitian di kemudiaan hari.
3. Bagi BPJS Kesehatan kantor Cabang Denpasar
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan masukan
kepada pihak BPJS Kesehatan Kantor Cabang Denpasar dalam
mempertimbangkan langkah-langkah pemecahan masalah yang
perlu diambil mengenai Pelayanan Administrasi Melalui
WhatsApp di Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)
Kesehatan Kantor Cabang Denpasar maupun kantor cabang
lainnya yang ada di Indonesia.
4. Bagi Peserta Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp
(PANDAWA)
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan informasi lebih
detail tentang Pelayanan Administarsi Melalui WhatsApp
(PANDAWA) vyang dapat memudahkan peserta dalam

pelayanan yang dibutuhkan.



E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian
Penulis melakukan penelitian di BPJS Kesehatan Kantor Cabang
Denpasar, Jalan D.I Panjaitan No.6 Niti Mandala Renon,
Denpasar, Bali.

2. Objek Penelitian
Analisis Layanan PANDAWA Pada Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Kantor Cabang Denpasar.

3. Data Penitian
a. Jenis Data Penelitian

Jenis data pada penelitian ini adalah jenis data kualitatif

Data kualitatif yakni data yang berlandaskan pada
filsafat, yang digunakan untuk meneliti pada kondisi ilmiah
(eksperimen) dimana penelitian sebagai instrument, lebih
menekan pada makna yang berbentuk kata, kalimat (opini)
atau gambar (Sugiyono, 2018;13).

Data kualitatif pada penelitian ini seperti keterangan
tentang jenis kepesertaan, pelayanan peserta, pelayanan
administrasi melalui WhatsApp, sejarah, visi dan misi BPJS
Kesehatan, wawancara terkait opini pelayanan digital, dan

lain-lain.



b. Sumber Data

Data pada penelitian ini bersumber dari data primer dan data

sekunder.

1)

2)

Data Primer

Sugiyono (2019:456) mengungkapkan bahwa “Data
Primer yakni sumber data yang langsung memberikan
data kepada pengumpulan data. Data dikumpulkan
sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama atau
tempat objek penelitian dilakukan”.

Data ini didapatkan dan diolah secara langsung dari
lokasi penelitian melalui wawancara kepada peserta yang
mengakses Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp
(PANDAWA), tentang kendala atau permasalahan,
keamanan, kenyamanan, dan rasa percaya pada saat
pengisihan data pada layanan PANDAWA (Pelayanan
Administrasi Melalui WhatsApp) .

Data Sekunder

Sugiyono (2019:193) mengungkapkan bahwa “data
sekunder yakni sumber data yang tidak langsung
memberikan data kepada pengumpulan data. Data
sekunder didapatkan dari sumber yang dapat mendukung

penelitian antara lain dari dokumentasi dan literatur”.



Data ini didapat dari berbagai sumber yang ada
hubungannya dengan permasalahan penelitian seperti
buku pedoman untuk peserta BPJS Kesehatan, artikel-
artikel yang berkaitan dengan BPJS Kesehatan, layanan
administrasi digital, dan website BPJS Kesehatan.

c. Teknik Pengumpulan Data
1) Metode Wawancara

Sugiyono (2018:229) mengungkapkan bahwa
“‘wawancara adalah pertemuan dua orang untuk bertukar
informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat
dikontruksikan makna dalam suatu topik tertentu”.

Contohnya  vyaitu mengajukan pertanyaan-
pertanyaan kepada peserta terkait brosur, kendala atau
permasalaan dalam layanan sesuai yang dikaji dalam
penelitian untuk mendapatkan informasi mengenai
pelayanan transaksi online pada Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Kantor Cabang

Denpasar.



2) Metode Observasi

Observasi merupakan aktivitas penelitian dalam
rangka mengumpulkan data yang berkaitan dengan
masalahan penelitian melalui proses pengamatan
langsung di lapangan. Penelitian berasal ditempat itu,
untuk mendapatkan bukti-bukti yang valid dalam laporan
yang akan diajukan. Observasi adalah teknik
pengumpulan data yan mempunyai ciri yang spesifik bila
dibandingkan dengan teknik lain. Observasi juga tidak
terbatas pada orang, tetapi juga objek-objek alam yang
lain (Sugiyono, 2018).

Tenik pengumpulan data ini dilakukan dengan cara
mengamati peserta atau masyarakat yang megakses atau
yang mencoba layanan PANDAWA dan selainpeserta
atau masyaraat teknik pengumpulan data ini juga
dilakukan pada karyawan BPJS Kesehatan dengan cara
yang sama Yyaitu mengamati pada saat karyawan
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Observasi
yang dilakukan diharapkan dapat memperoleh data yang
sesuai atau relevan dengan topik penelitian. Hal yang

akan diamati yaitu .



3)

4)

Studi Pustaka

Sugiyono (2018) mengungkapkan bahwa “studi
pustaka berkaitan dengan kajian secara teori melalui
referensi-referensi terkait dengan nilai, budaya, dan
norma yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti”.
Seperti misalnya artikel, jurnal, website, dokumen atau
laporan tugas akhir kakak tingkat yang hubungannya
dengan masalah yang sedang diteliti yang dapat
menunjang penelitian.
Metode Dokumentasi

Magetsari (2020) mengungkapkan bahwa
“‘dokumentasi adalah suatu bahan yang tergolong dalam
jenis, bentuk, dan sifat apapun terkait tempat informasi
yang direkam, rekaman tertulis atau pahatan, yang
menyuguhkan informasi fakta.

Dari beberapa definisi dokumentasi diatas dapat
disimpulkan bahwa dokumentasi adalah pengumpulan
bahan yang tergolong dalam jenis, bentuk, dan sifat
apapun terkait informasi yang direkam, rekaman tertulis
ataupun pahatan, yang menyuguhkan informasi fakta

yang dapat mendukung penelitian. Dimana dokumentasi



dilakukan dengan mengambil dokumentasi terkait peserta
yang mengakses dan menganai Pelayanan Administrasi
Melalui WhatsApp (PANDAWA) dan mengambil
dokumentasi pada saat melakukan wawancara terhadap
peserta pengguna layanan PANDAWA (Pelayanan
Administrasi Melalui WhatsApp).

. Teknik Analisis

Untuk mengolah data yang dikumpulkan dalam
upaya mendapatkan jawaban dari rumusan masalah,
maka teknik yang di gunakan adalah teknik analisis data
kualitatif. Sugiyono (2020) mengungkapkan bahwa
‘metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian
yang berlandaskan pada filsafat positiveme atau
enterpretif, digunakan untuk meneliti kondisi obyek
alamiah, dimana peneliti adalah sebagai instrument kunci,
teknik pengumpulan data dilakukan”.

Penelitian  deskriptif  kualitatif =~ menguraikan
peristiwa yang terjadi dilapangan secara aktual dan akurat
mengenai fakta-fakta atau keadaan yang tampak dalam
suatu peristiwa. Pada penelitian ini, penulis berusaha
mendeskripsikan peristiwa atau permasalah yang terjadi

pada penelitian ini.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan pada Bab IV dalam Analisis
Layanan PANDAWA Pada Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Kesehatan Kantor Cabang Denpasar, dapat disimpulkan
bahwa:
1. Penanganan Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp

(PANDAWA), sebagai berikut:

a. Layanan PANDAWA merupakan salah satu layanan digital
dari BPJS Kesehatan untuk mengurus beberapa keperluan
administrasi sebagai upaya memberikan kemudahan bagi
peserta dalam mengakses layanan kepesertaan JKN-KIS.

b. Melalui sebuah bagan alur yang mendeskripsikan proses
melalui simbol tertentu untuk digunakan sebagai alur sistem

yang bisa disebut flowchart yang membantu untuk



memberikan gambaran suatu proses sistem agar mudah

dipahami dan dilihat oleh peserta BPJS Kesehatan.

c. Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp (PANDAWA)
dapat dilihat melalui Service Quality (SERVQUAL) dimana
memiliki 5 (lima) indikator yaitu kehandalan (reliability),
jaminan (assurance), empati (empathy), daya tanggap
(responsiveness), dan bukti fisik (tangible).

2. Kendala dan solusi dalam Pelayanan Administrasi Melalui
WhatsApp (PANDAWA) bagi peserta dan karyawan di Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Kantor
Cabang Denpasar.

a. Peserta Pengguna Palayanan Administrasi Melalui
WhatsApp (PANDAWA).

1) Upload file foto dimana banyak peserta yang kesulitan
didalam upload dan tidak tahu akan berat file foto
terlebih awal. Dalam hal ini peserta harus menyiapkan
file foto terlebih dahulu dengan maksimal berat file 3 MB
(megabyte) atau didalam bentuk pdf.

2) Keterangan yang kurang didalam brosur yang membuat
peserta tidak mengetahui, belum paham dan
kebingungan, oleh sebab itu bagi peserta yang merasa

ingin lebih mengetahui, lebih memahami dan masalah



cepat terselesaikan diharapkan menanyakan kepada
tugas atau ke loket informasi.

3) Pengisihan data yang bermasalah, dalam layanan
PANDAWA kerap terjadi permasalahan didalam
pengisihan RT dan RW, tanggal lahir, dan penghapusan
nomor yang bermasalah. Hal tersebut dapat diatasi
dengan cara RT dan RW diisi dengan 000, tanggal lahir
disesuaikan dengan fitur dan cara menghapus nomor
dengan blok semua nomor yang ingin dihapus.

4) Tidak ada respon dan gangguan sinyal
Penyebab tidak ada respon dikarenakan sinyal yang
kurang mendukung atau sinyal yang bermasalah, jika
mengalami hal tersebut solusinya peserta harus ke
BPJS Kesehatan cabang terdekat agar permasalahan
dapat diatasi.

b. Karyawan yang bertugas pada Pelayanan Administrasi

Melalui WhatsApp (PANDAWA)

1) Data yang dikirim peserta tidak terbaca dan tidak jelas,
karyawan dari pihak BPJS Kesehatan akan
mengkonfirmasi kembali agar peserta mengiriman data

atau dokumen yang jelas.



2) Ganguang sinyal, cara mengatasi hal tersebut petugas
atau pihak kantor cabang akan menghubungi TI
(Information Technology) daerah setempat, agar cepat
terselesaikan.

3) Peserta yang kurang memahami layanan PANDAWA,
jlka ada peserta yang kurang paham mengakses
layanan PANDAWA, akan diarahkan langsung kepada
petugas untuk dibantu permasalahannya.

4) Gangguan aplikasi, cara mengatasinya dengan
memasang banner sebagai bentuk informasi yang
diberikan kepada peserta atau masyarakat yang datang
pada BPJS Kesehatan bahwa terjadi gangguan aplikasi.

5) Masalah suasana hati (mood), suatu tantangan terbesar
didalam pelayanan publik, skill didalam pelayanan harus
terus dilatih, jika ada pemasalahan yang berat,
diharapkan mundur sejenak untuk minum air putih, ke
toilet untuk make up dan sharing kepada teman.

3. Menginformasikan Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp
(PANDAWA) Kepada Peserta atau Masyarakat.

a. Informasi secara offline

Untuk menginformasikan offline kepada peserta yaitu

berupa: brosur, spanduk dan banner, frontliner.



b. Informasi secara online
BPJS Kesehatan juga memiliki akses online untuk
menginformasikan kepada peserta atau masyarakat
akan informasi pelayanan dan informasi terkini, dimana
melalui website (bpjs-kesehatan.go.id), youtube (BPJS
Kesehatan), Instagram (@bpjskesehatan_ri), twitter

(@BPJSKesehatanRl), facebook (BPJS Kesehatan RI).

B. Saran
Adapun saran yang dapat diberikan sehubungan dengan

Analisis Layanan PANDAWA Pada Badan Penyelenggara

Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Kantor Cabang Denpasar

adalah sebagai berikut:

1. BPJS Kesehatan hendaknya menggencarkan lagi penyebaran
informasi seperti sosialisasi, sehingga masyarakat umum
utamanya peserta yang mencoba akses layanan PANDAWA
semakin banyak yang mengetahui cara akses layanan
PANDAWA dan peserta lebih aktif dalam mencari informasi
terkait perkembangan teknologi yang ada pada BPJS
Kesehatan.

2. BPJS Kesehatan Kantor Cabang Denpasar sebaiknya

memperhatikan lebih detail sarana penunjang pelayanan,



salah satunya memperbaiki jaringan sinyal yang menghambat
proses Pelayanan Administrasi Melalui WhatsApp.

. BPJS Kesehatan hendaknya memperbarui layanan
PANDAWA agar lebih mempermudah peserta dalam
pengisihan data pada tanggal lahir, penghapusan nomor, dan
fitur simpan agar data peserta tidak mengisi ulang semua data
yang telah diisi.

. Diharapkan peserta pengguna layanan PANDAWA diberikan
kesempatan untuk mendapatkan brosur terbaru agar nantinya
peserta bisa lebih memahami layanan PANDAWA dan dapat
memberikan kritik dan saran mengenai layanan PANDAWA

bagi BPJS Kesehatan.
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