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ABSTRACT

Information and communication services in the service industry context have a crucial role. BPJS
Kesehatan, as a national health insurance institution, provides Pandawa service to accommodate
administrative needs and participant complaints. This study was conducted to assess the effectiveness
of Pandawa service usage in Nganjuk Regency. We applied four indicators to achieve that objective,
including interface, navigation, content, and reliability. A total of 50 BPJS Kesehatan participants
were involved as respondents in this study. Based on the data interpretation results, it was concluded
that the Pandawa BPJS Kesehatan in Nganjuk Regency was in the effective category.
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EFEKTIVITAS LAYANAN PANDAWA BPJS KESEHATAN DI KABUPATEN NGANJUK

ABSTRAK

Layanan informasi dan komunikasi dalam konteks industri jasa memiliki peran yang cukup krusial.
BPJS Kesehatan menyediakan layanan Pandawa untuk mengakomodasi keperluan administratif dan
pengaduan peserta. Studi ini dilakukan untuk mengukur efektivitas penggunaan layanan Pandawa di
Kabupaten Nganjuk. Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur efektivitas tersebut meliputi
tampilan antarmuka, navigasi, konten, dan kehandalan. Sejumlah 50 peserta BPJS Kesehatan terlibat
sebagai responden dalam studi ini. Berdasarkan hasil interpretasi data diperoleh kesimpulan bahwa
layanan Pandawa BPJS Kesehatan di Kabupaten Nganjuk masuk dalam kategori efektif.

Kata kunci : efektivitas layanan, sistem informasi, jaminan kesehatan

PENDAHULUAN

Pasca pandemi Covid-19, sejumlah unit layanan
publik mengoptimalkan penggunaan teknologi
informasi dan komunikasi di dalam menunjang
aktivitas operasional. Salah satunya adalah BPJS
Kesehatan, sebagai badan yang diamanahi untuk
menjalankan penyelenggaraan program jaminan
sosial kesehatan. Peserta BPJS Kesehatan dapat

menggunakan layanan Pandawa melalui aplikasi
WhatsApp untuk mengurus urusan administratif,
seperti pendaftaran, perubahan data peserta, dsb.
BPJS Kesehatan dalam hal ini berharap melalui
layanan Pandawa dapat memberikan kemudahan
bagi para pesertanya (detikNews, 2023).
Namun demikian, layanan yang diluncurkan
sejak akhir 2020 ini nyatanya tidak terlepas dari
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beragam kendala. Berdasarkan luaran observasi
awal, diperoleh beberapa kendala seperti respon
admin yang lambat dan rendahnya pengetahuan
peserta atas penggunaan layanan. Literasi digital
masyarakat, khususnya di daerah, turut memberi
pengaruh pada keefektifan penggunaan layanan.
Literasi digital yang rendah berdampak terhadap
ketidakmampuan peserta dalam mengoperasikan
sistem informasi untuk konteks health insurance
(Renner-Micah et al., 2020).

Studi ini dilakukan untuk mengukur seberapa
efektif penggunaan Pandawa BPJS Kesehatan di
Kabupaten Nganjuk. Luaran studi ini diharapkan
dapat menjadi bahan evaluasi untuk peningkatan
layanan Pandawa di waktu mendatang.

TINJAUAN PUSTAKA
Efektivitas pada konteks sistem informasi adalah
kesesuaian antara implementasi dengan kondisi
ideal yang telah ditetapkan (Mkinga & Mandari,
2020). Pengukuran efektivitas sistem informasi
bermuara pada dua cara yang berbeda, meliputi
goal-centered view dan system-resource view.
Pendekatan system-resource view dalam hal
ini mengacu pada kualitas sebuah sistem sebagai
tolak ukur efektivitas. Kualitas dapat ditentukan
dari aspek teknis dan konten dari sebuah sistem
informasi (Mkinga & Mandari, 2020). Adapun
pendekatan ini lebih sesuai diaplikasikan kepada
para pengguna sistem sebagai unit analisis.
Studi ini menggunakan system-resource view
sebagai pendekatan dalam mengukur efektivitas
penggunaan layanan Pandawa. Indikator dalam
studi ini meliputi interface, navigation, content,
dan reliability. Visualisasi interface suatu sistem
informasi memiliki peranan yang sangat krusial.
Interaksi positif dapat dihasilkan melalui desain
interface yang menarik dan mudah dioperasikan
(Bhandari et al., 2019). Interaksi positif tersebut
akan menjadi motivasi penggunaan kembali bagi
para pengguna sistem (Wang et al., 2021).
Indikator kedua adalah navigation, suatu hal
yang tidak terpisahkan pada penggunaan sistem
informasi. Pada konteks sistem informasi seperti
pada aplikasi smartphone dan website, navigasi
menjadi penentu kemudahan penggunaan (Darta
etal., 2020). Lebih lanjut, persepsi kepuasan dari
para pengguna sistem pun turut ditentukan oleh
aspek tersebut. Indikator ketiga adalah content,
merujuk kepada kelengkapan dan kejelasan dari
informasi dalam layanan. Indikator selanjutnya

adalah reliability yang melekat pada pelayanan
secara keseluruhan.

METODE PENELITIAN
Berdasarkan tujuan dalam studi ini, yaitu untuk
mengukur tingkat efektivitas pengunaan layanan
Pandawa BPJS Kesehatan, maka dalam studi ini
menggunakan metode deskriptif kuantitatif.
Menurut Sugiyono (2018), metode penelitian
deskriptif merupakan penelitian yang dilakukan
untuk mengetahui keberadaan variabel mandiri,
baik hanya pada satu variabel atau lebih (varibel
yang berdiri sendiri), tanpa menyajikan adanya
komparasi atau hubungan dengan variabel lain.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Data yang dipaparkan dalam studi ini bersumber
pada pengisian kuesioner yang dilakukan pada
peserta BPJS Kesehatan di Kabupaten Nganjuk.
Berikut ini merupakan karakteristik responden
yang terlibat dalam proses penelitian.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Aspek Demografi Jumlah Persentase
Jenis Kelamin
Laki-Laki 10 20%
Perempuan 40 80%
Total 50 100%
Pendidikan
SMP Sederajat 1 2%
SMA Sederajat 25 50%
Diploma/Sarjana 24 48%
Total 50 100%

Sumber: data penelitian, diolah (2023)

Responden di dalam studi ini didominasi oleh
pengguna layanan berjenis kelamin perempuan
dan berpendidikan SMA sederajat. Selanjutnya,
akan ditampilkan rekap hasil pengukuran tingkat
efektivitas dari pengguna layanan. Adapun tahap
pengukuran dilakukan dengan penentuan mean
dan standar deviasi terlebih dahulu dari masing-
masing indikator. Kedua hal tersebut digunakan
untuk menentukan parameter efektivitas layanan
sebagai berikut.

Tabel 2. Efektivitas Layanan

Indikator Skala Efektivitas Persentase
Interface Sangat Efektif -
Efektif 88%
Tidak Efektif 12%
Navigation Sangat Efektif -
Efektif 80%
Tidak Efektif 20%

Sumber: data penelitian, diolah (2023)
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Tabel 3. Efektivitas Layanan (lanjutan)
Indikator Skala Efektivitas

Content Sangat Efektif
Efektif
Tidak Efektif 26%

Sangat Efektif 32%
Efektif 56%
Tidak Efektif 12%

Sumber: data penelitian, diolah (2023)

Persentase

74%

Reliability

Berdasarkan rekap hasil pengukuran, secara
keseluruhan penggunaan layanan masuk dalam
kategori efektif. Indikator interface memperoleh
nilai 88% efektif, di mana responden dalam studi
ini merasa bahwa tampilan Pandawa cukup jelas
dan mudah dipahami. Navigasi sebagai indikator
kedua memiliki nilai 80% efektif, dalam hal ini
layanan Pandawa dinilai telah memiliki struktur
navigasi yang user friendly. Hal ini memberikan
dampak yang positif pada pengalaman pengguna
(Willging et al., 2018; Li & Shang, 2020).

Sementara itu, indikator content memperoleh
nilai 74% efektif. Informasi pada layanan dirasa
cukup jelas, lengkap, dan mudah dipahami. Nilai
pada indikator terakhir, reliability, 88% efektif
dan sangat efektif. Artinya bahwa para pengguna
merasa layanan Pandawa ini sudah cukup handal
dan responsif dalam mengakomodir kebutuhan
pengguna. Layanan yang responsif ini sangatlah
penting untuk memberi kepuasan bagi pengguna
layanan (Pham & Ahammad, 2017).

SIMPULAN

Berdasarkan hasil studi yang telah dibahas pada
bagian sebelumnya, penggunaan layanan secara
keseluruhan telah masuk dalam kategori efektif.
Pengukuran ini didasarkan pada empat indikator
yang meliputi interface, navigation, content, dan
reliability. BPJS Kesehatan Kabupaten Nganjuk
diharapkan dapat mempertahankan kualitas dari
layanan Pandawa yang telah berjalan.
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