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Abstract

The COVID-19 pandemic has curtailed social activities in the community. The National Health Insurance
implements a digital service called the Implementation of Administrative Services from Whatsapp to make it
easier for JKN-KIS participants to obtain services (PANDAWA). The goal of this study is to describe the use
of Whatsapp administrative services (PANDAWA) during the COVID-19 pandemic. From July I to 30, 2021,
the Depok Branch of the National Health Insurance Office conducted this qualitative descriptive research
using a case study approach. The object observed during the COVID-19 pandemic was the Implementation of
Administrative Services from Whatsapp (PANDAWA) using a system approach, namely input, process, and
output. The information was then analyzed descriptively. The most PANDAWA service visits were 2767 in
June 2021, with a load per PANDWA officer of 1378 transactions per month; the least were 219 in August
2020, with a load per Pandawa officer of 153 transactions. PANDAWA National Health Insurance is the best
innovation in providing non-face-to-face services for National Health Insurance-Indonesian Health Card
(JKN-KIS) membership program participants, which are typically obtained at branch offices and can be
accessed via Whatsapp. This innovation reduces visits to the BPJS Health Office, simplifies the
administrative process, and can be completed from anywhere.
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Abstrak

Situasi pandemi COVID-19 telah membatasi aktivitas sosial masyarakat. BPJS Kesehatan menerapkan
layanan digital yaitu Implementasi Layanan Administrasi dari Whatsapp (PANDAWA) untuk memudahkan
peserta JKN-KIS mendapatkan layanan. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan implementasi
layanan administrasi dari Whatsapp (PANDAWA) selama pandemi COVID-19. Penelitian deskriptif
kualitatif dengan pendekatan studi kasus ini yang dilaksanakan pada tanggal 1-30 Juli 2021 di Kantor BPJS
Kesehatan Cabang Depok. Obyek yang diamati adalah Implementasi Layanan Administrasi dari Whatsapp
(PANDAWA) di masa pandemi COVID-19 dengan menggunakan pendekatan sistem yaitu input, proses, dan
output. Data kemudian dianalisis secara deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan jumlah kunjungan layanan
PANDAWA tertinggi pada Juni 2021 sebanyak 2767 transaksi dengan beban per petugas PANDWA
sebanyak 1378 transaksi per bulan, terendah pada Agustus 2020 sebanyak 219 transaksi dengan beban per-
petugas Pandawa sebanyak 153 transaksi. Dapat disimpulkan bahwa PANDAWA BPJS Kesehatan
merupakan inovasi terbaik dalam memberikan pelayanan non tatap muka bagi peserta program kepesertaan
Jaminan Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia Sehat (JKN-KIS), yang biasanya diperoleh di kantor cabang
dan dapat diakses melalui Whatsapp. Diharapkan melalui inovasi tersebut maka akan menekan jumlah
kunjungan ke Kantor BPJS Kesehatan, mempermudah proses administrasi, dan dapat dilakukan dimana saja.
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1. Pendahuluan

World Health Organization (WHO)
telah menyatakan Infeksi Novel Coronavirus
(Infeksi 2019-nCoV) sebagai Kedaruratan
Kesehatan Masyarakat yang Meresahkan
Dunia (KKMMD) atau Public Health
Emergency  of  International  Concern
(PHEIC). Meluasnya penyebaran COVID-19
ke berbagai negara berkaitan mobilitas
penduduk termasuk risiko penyebaran ke
Indonesia, sehingga perlu dilakukan upaya
penanggulangan terhadap penyakit tersebut
(Keputusan Menteri Kesehatan Republik
Indonesia, 2020).

Upaya pemerintah dalam melakukan
penanggulangan dan pencegahan penyebaran

COVID-19  yaitu dengan menerapkan
Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB).
Aktivitas  tersebut meliputi pembatasan

pergerakan orang dan/atau barang dalam satu
provinsi atau kabupaten/kota suatu wilayah
yang diduga terinfeksi COVID-19 untuk
mencegah penyebaran COVID-19.
Pembatasan kegiatan seperti pembatasan
aktivitas sekolah, perkantoran atau tempat
kerja, kegiatan keagamaan, dan kegiatan di
tempat atau fasilitas umum (Pemerintah
Republik Indonesia, 2020).

Dalam menghadapi kondisi pandemi
COVID-19, Badan Penyelenggara Jaminanan
Kesehatan (BPJS Kesehatan) berusaha untuk
tetap memberikan kemudahan pelayanan bagi
peserta yang ingin melakukan pengurusan
administrasi kepesertaannya, dengan
memanfaatkan teknologi digital peserta cukup
dengan menggunakan gawai pribadi mereka.
BPJS Kesehatan telah mengeluarkan aplikasi
digital dan kanal layanan secara online
sehingga peserta cukup mengaksesnya di
rumah saja, mulai dari aplikasi Mobile
Jaminan Kesehatan Nasional (Mobile JKN),
Chat Asistant JKN (CHIKA), BPJS
Kesehatan Care Center 1500 400, dan
Pelayanan Administrasi Melalui Whatsapp
(PANDAWA) (BPJS Kesehatan, 2021).

Sampai dengan Mei 2021, jumlah
peserta Jaminan Kesehatan Nasional Kartu
Indonesia Sehat (JKN-KIS) telah mencapai
223,9 juta jiwa atau sekitar 82% dari total
jumlah penduduk Indonesia. BPJS tengah
berupaya untuk mencapai target Universal
Health Coverage (UHC) yang ditetapkan

Rancangan Pembangunan Jangka Panjang
Nasional (RPJIMN) yakni 98% dari jumlah
penduduk Indonesia. Jumlah peserta BPIJS
Kesehatan terus meningkat, jauh lebih cepat
dibandingkan negara lain yang menjalankan
program jaminan kesehatan serupa seperti
Belgia, Austria, Jerman, Jepang, Korea
Selatan dan sebagainya (Humas BPJS
Kesehatan RI, 2021a).

Jumlah peserta JKN-KIS di Provinsi
Jawa Barat Tahun 2020 sebanyak 39,2 juta
jiwa penduduk dengan persentase sebesar
85,02% dari jumlah total penduduk.
Distribusi  peserta JKN-KIS berdasarkan
segmen Penerima Bantuan [uran (PBI APBN)
sebanyak 16.773.465 jiwa, segmen Pekerja
Penerima Upah (PPU) sebanyak 10.686.336
jiwa, segmen Pekerja Bukan Penerima Upah
(PBPU) atau mandiri sebanyak 6.515.871
jiwa, segmen PBI APBD sebanyak 4.430.702
jiwa, dan segmen peserta bukan pekerja (BP)
779.712 jiwa. Di Kota Depok capaian peserta
JKN-KIS sebanyak 1,6 juta penduduk dengan
persentase 84,86% jumlah total penduduk.
Melihat data tersebut capaian kepesertaan
JKN-KIS untuk Provinsi Jawa Barat dan Kota
Depok masih belum mencapai target dari
Universal Health Coverage (UHC) yaitu 95%
(Fachrurrazi, 2020).  Berdasarkan uraian
diatas, penulis tertarik untuk mengetahui
bagaimana pelayanan administrasi melalui
aplikasi  WhatsApp dalam  memberikan
kenyamanan dan kemudahan akses layanan
kesehatan peserta JKN-KIS terutama di masa
Pandemi COVID-19.

2. Metode

Sebuah desain kualitatif deskriptif
dengan pendekatan studi kasus digunakan
dalam artikel ini. Kegiatan ini dilaksanakan
pada 1 Juli — 30 Juli 2021 di Bidang
Kepesertaan Dan Pelayanan Peserta (KPP)
BPJS Kesehatan Kantor Cabang Depok.
Objek vyang diamati adalah pelayanan
administrasi melalui aplikasi Whatsapp
(PANDAWA) selama pandemi COVID-19 di
BPJS Kesehatan Kantor Cabang Depok
berdasarkan pendekatan sistem yaitu input,
proses, dan output. Pengumpulan data
dilakukan dengan observasi, wawancara, dan
telaah  dokumen. Metode  wawancara
dilakukan dengan cara bertanya langsung
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dengan Kepala dan Staf Bidang Kepesertaan
Dan Pelayanan Peserta (KPP) di BPJS
Kesehatan Kantor Cabang Depok sebanyak 3
orang.  Sedangkan  metode  observasi
dilakukan dengan cara mengamati langsung
proses pelayanan administrasi  melalui
aplikasi Whatsapp (PANDAWA). Komponen
outcome dilakukan dengan menganalisis
manfaat serta kendala yang dihadapi. Data
primer diperoleh berdasarkan kegiatan
langsung di lapangan. Sementara data
sekunder diperoleh melalui dokumen terkait
di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Depok,
literatur serta refrensi lainnya. Data yang
dikumpulkan kemudian dilakukan analisis
secara deskriptif.

3. Hasil dan Pembahasan

BPJS Kantor Cabang Depok terdapat di
Jawa Barat yang memiliki areal daratan seluas
200,29 km?. Kantor BPJS Kesehatan Cabang
Depok beralamat di JI. Boulevard Grand
Depok City, Jatimulya, Kec Cilodong, Kota
Depok. Wilayah kerja BPJS Keschatan
Kantor Cabang Depok meliputi 11 Daerah
Otonom (BPJS Kesehatan KC Depok, 2020).
Dengan jumlah penduduk 2.484.186 jiwa,
yang diantaranya 1.249.118 jiwa penduduk
laki-laki dan 1.235.068 jiwa penduduk

perempuan (Badan Pusat Statistik Kota
Depok, 2020).

Komponen Input

.

Komponen Proses

v

Komponen Output

'

Komponen Outcome

Gambar 1. Alur Keterkaitan Antar
Komponen

Komponen Input dalam Pelayanan
Administrasi dari Whatsapp (PANDAWA)
di BPJS KC Depok

Hasil observasi komponen input
meliputi man, money, method, dan material
ditemukan bahwa orang yang terlibat dalam
pelayanan yaitu staf administrasi kepesertaan
BPJS Kesehatan. Pelayanan PANDAWA
melalui chat menggunakan aplikasi whatsapp.
Alat yang digunakan dalam pelayanan adalah
tab  bagi setiap petugas pelayanan
PANDAWA.

Tabel 1. Matriks Komponen Input

Man Staf administrasi kepesertaan BPJS Kesehatan yang akan melayani peserta melalui
whatsapp dan memproses berbagai keperluan, mulai dari mendaftar peserta JKN-KIS
hingga aktivasi kartu yang sudah lama nonaktif.

Money Berupa pembelian pulsa tab yang digunakan untuk melayani transaksi PANDAWA

Method Metode yang digunakan yaitu chat melalui whatsapp sesuai fitur layanan PANDAWA.

Material Perangkat berupa tab, aplikasi whatsapp, link layanan PANDAWA kepada peserta dan
script layanan PANDAWA yang terstandar.

Komponen Proses dalam Pelayanan melalui aplikasi Whatsapp, peserta diarahkan

Administrasi dari Whatsapp (PANDAWA)
di BPJS KC Depok

Komponen proses dimulai dari
perencanaan, Bidang Kepesertaan Dan
Pelayanan Peserta (KPP) BPJS melakukan
penyesuaian  jumlah staf  frontliner
PANDAWA  mengacu pada transaksi
PANDAWA per miggu. Pelaksanaan petugas
akan memberikan layanan administrasi

untuk mengisi /ink yang disediakan.

Pengawasan dilakukan oleh supervisor
fromtliner untuk mendampingi apabila
terdapat  kendala  disaat memberikan
pelayanan administrasi kepada peserta serta
mengawasi jumlah transaksi PANDAWA per
hari untuk evaluasi jumlah frontliner yang
dibutuhkan.

Tabel 2. Matriks Komponen Proses

Perencanaan Bidang KPP Kantor Cabang Depok melakukan transaksi PANDAWA sesuai dengan
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fitur dan script layanan PANDAWA terstandar. Kemudian, Bidang KPP melakukan
penyesuaian jumlah staf frontliner PANDAWA dengan melihat kecenderungan
jumlah transaksi PANDAWA per minggu.

Pengorganisasi
an

Pembagian tugas staf frontliner yang akan melayani peserta yang sudah mengisi /ink
untuk pengisian formulir administrasi.

Pelaksanaan

Peserta Program JKN-KIS mengirimkan pesan melalui nomor Whatsapp BPIJS
Kesehatan. Kemudian peserta akan dihubungi dan dilayani oleh petugas sesuai
kebutuhan pelayanan administrasi peserta tersebut.

Pengawasan

Pengawasan dilakukan oleh supervisor frontliner untuk mendampingi pelaksanaan
Pelayanan Administrasi Dari Whatsapp (PANDAWA) serta memberikan arahan jika
terdapat hambatan dalam proses pelaksanaan PANDAWA. Pengawasan juga
dilakukan terhadap jumlah transaksi yang masuk per harinya. Jika jumlah transaksi
PANDAWA yang masuk di hari itu sudah melebihi 30 tiket/petugas frontliner maka
layanan PANDAWA akan ditutup selama 30 menit untuk istirahat. Setelah 30 menit,
transaksi akan dilanjutkan kembali.
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Total Transaksi PANDAWA bulan Juni — Juli 2021

A3

Komponen OQutput dalam Pelayanan
Administrasi dari Whatsapp (PANDAWA) .| Eopeken P! Dot down jum gy PO Denuret e
di BPJS KC Depok - = | I
Hasil  output  dari  pelayanan Lo rdhy Noms A e
PANDAWA diketahui jumlah transaksi Toay 3T /| \/ aE 20
pelayanan pandawa di BPJS Kesehatan =7 ;:i;w BV A =
Depok selama masa pandemi selama bulan o
Agustus 2020 sampai Juli 2021 mengalami ..,
fluktuasi. Sejak diterapkannya pelayanan
PANDAWA total transaksi mengalami
kenaikan yang cukup signifikan dari bulan *
Agustus 2020 sampai bulan November 2020 e
hingga 5000 transaksi tetapi sempat §§%é%%%%?%%E%&%E%%%éé%%éé%i%
W W W w w B B B ® B @ TR R RERRRRERR
mengalami penurunan dl bulan Desember PPKM Darurat Jawa Bali (3— 20.uli) diperpaniang hingga 25 Jli dan diperpaniang kembali hingga 2 Agustus
2020 hingga bulan Mei 2021 pengurangan
transaksi hingga 2000 transaksi. Pada bulan
Juni 2021 total transaksi mengalami kenaikan Gambar 2. Jumlah Transaksi PANDAWA
yang cukup signifikan hingga 5510 transaksi. Periode Juni—Juli 2021
Jumlah transaksi tuntas PANDAWA pada
Juni 2021 meningkat sebanyak 2767 Berdasarkan data rasio beban per
transaksi dengan beban per petugas 1378 petugas PANDAWA rata-rata 840,38 atau
transaksi. Sementara, transaksi terendah pada 840 transaksi/petugas. Rasio beban tertinggi
bulan Agustus 2020 yaitu 219 transaksi dan terjadi di bulan Juni 2021 sebanyak 1.378
beban per petugas PANDAWA adalah 153 transaksi/petugas. Sedangkan untuk waktu
tunggu PANDAWA tertinggi selama 2 jam
Transaksi Pelayanan PANDAWA Agustus 2020 - Juli 2021
Rata- rata waktu tunggu Pelayanan PANDAWA
25
2
80 ’E”
p 174 9 1858 q1gsa 1871 - E 12
1773 =TI ﬁ—i-—"‘\.; j 1378 :.2
V, 711 606 845 887 745 768 610 = 1
EEL g
z 05
Agust Sept Okt Nov Des Jan Feb Maret April Mei Juni Juli
2020 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
——transaksi tuntas transaksi tidak tuntas 12 3 456 7 8 910111213 14151617 18 19 2021
rasio beban per petugas PANDAWA Total transaksi e yaktu tunggu 06061,123141,111 1 051,11,1051,21,31,30,40404040405
transaksi (Gambar 1).
30 menit, terendah selama 36 menit dan rata-
Gambar 1. Transaksi Layanan PANDAWA rata waktu tunggu selama 1 jam 5 menit
selama Pandemi Covid-19 (gambar 3).
Selama PPKM darurat Jawa—Bali 2021, Sumber: BPJS Kesehatan Depok
terjadi peningkatan transaksi PANDAWA Gambar 3. Rata-rata Waktu Transaksi
hampir 2 kali lipat dibanding periode Layanan PANDAWA
sebelumnya. Mayoritas transaksi terjadi pada
5 Juli 2021 dan 26 Juli 2021, yaitu Sebal’lyak Komponen Outcome dalam Pelayanan
408 dan 423 transaksi (Gambar 2). Administrasi dari Whatsapp (PANDAWA)
di BPJS KC Depok
46

Publisher : Politeknik Negeri Jember

Vol. 11 No. 1 April 2023



Jurnal Kesehatan
Author(s) : Ridhatul Aulia Putri?, Rizma Adlia Syakurah?

Berdasarkan  komponen  outcome,
layanan PANDAWA memiliki beberapa
manfaat dan hambatan dalam pelaksanaanya.
Layanan PANADAWA memberikan
kemudahan dalam  pendaftaran  baru,
penambahan anggota keluarga, pengaktifan
kembali kartu, pindah jenis kepesertaan,
perubahan/ perbaikan data, perubahan FKTP,
pengurangan  anggota  keluarga, dan
perubahan kelas rawat bagi peserta yang
belum membayar iuran pertama. juga bisa
menggunakan gawai pribadi mereka untuk
mendapatkan layanan PANDAWA tersebut.

Namun, layanan PANDAWA masih
memiliki kendala dalam jumlah sumber daya
administrasi, sehingga menyebabkan waktu
tunggu menjadi lama. Masyarakat juga belum
banyak memanfaatkan layanan PANDAWA
karena minim sosialisasi.

Pandemi COVID-19 memaksa
masyarakat untuk beradaptasi dengan
perubahan kehidupan yang baru untuk
mencegah penularan virus COVID-19
(Moudy and Syakurah, 2020). Salah satunya
inovasi pada layanan publik yang dilakukan

tanpa tatap muka, sebagai tata kelola
pemerintahan  agar  berjalan  efektif,
menanggulangi dampak kesehatan

masyarakat, dan menjadi upaya pemulihan
ekonomi nasional (Junaidi, 2021). BPJS
Kesehatan sebagai salah satu badan
penyelenggara Jaminan Kesehatan Nasional
berupaya memberikan kenyamanan dan
kemudahan kepada peserta JKN-KIS dengan
menyelenggarakan layanan non-tatap muka,
yaitu Pelayanan  Administrasi  Melalui
Whatsapp  (PANDAWA). PANDAWA
merupakan layanan administrasi kepesertaan
melalui pesan singkat melalui aplikasi
Whatsapp, proses administrasi bisa selesai
dalam tenggang waktu relatif singkat dan
dapat dilakukan dimana saja (Humas BPJS
Kesehatan RI, 2021).

Meskipun sebelumnya mengalami
fluktuasi terhadap jumlah transaksi, pada
bulan Juni 2021 BPJS Kesehatan Depok
mengalami  peningkatan  yang  cukup
signifikan. Hal ini diduga oleh Kkasus
COVID-19 varian delta dan pelaksanaan
PPKM Jawa-Bali pada Bulan Juni-Juli 2021
yang menyebabkan keterbatasan mobilitas di

masyarakat, sehingga masyarakat dan
penyedia jasa memanfaatkan platform online
untuk memberikan pelayanan. (Kementerian
Komunikasi dan Informatika RI, 2020;
Yusuf, 2020; Farisa, 2021) BPJS Kesehatan
juga gencar melakukan sosialisasi yang
dilakukan juga turut meningkatkan minat
masyarakat untuk menggunakan layanan
PANDAWA (Nazaruddin, 2021).

Sebagai komponen input, metode dan
perangkat juga merupakan hal penting untuk
mencapai  tujuan  layanan  kesehatan.
Penggunaan aplikasi Whatsapp sebagai
perangkat melalui metode chat dainggap
efektif mengingat Whatsapp merupakan
aplikasi paling banyak digunakan dan jumlah
penggunanya terus meningkat (Dihni, 2021).
Bahkan Whatsapp telah menjadi salah satu
media sosial yang paling banyak diakses
sejak awal kemunculan COVID-19 (Moudy
and Syakurah, 2020).

Pada komponen proses, perencanaan
juga dilakukan terhadap SDM yang terlibat
dalam layanan PANDAWA BPJS Kesehatan
dengan melihat kecenderungan jumlah
transaksi layanan PANDAWA, kemudian
dilakukan pengorganisasian SDM dan
pengawasan. Hal ini dilakukaan untuk
mencegah kelelahan pada pegawai frontliner
yang menangani transaksi. Pekerja frontliner
umumnya menghadapi layar gadget dengan
posisi duduk dalam waktu lama, yang dapat
menyebabkan kelelahan dan penurunan
produktivitas, sehingga dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen. Sistem pelayanan
administrasi dari Whatsapp (PANDAWA)
membutuhkan sumber daya yang berkualitas
sesuai keterampilan, profesionalisme, dan
kompetensi. Menurut Raymond, mayoritas
kualitas pelayanan dipengaruhi oleh kualitas
SDM (Raymond, Hatane and Hutabarat,
2015; Moudy and Syakurah, 2020).

Namun tidak dapat dipungkiri bila
pelayanan kesehatan khususnya dari sektor
publik masih banyak kendala dan hambatan
terutama dalam hal kualitas pelayanan. Pada
kegiatan  ini, pelayanan PANDAWA
mengalami kendala dalam jumlah SDM yang
terlibat, waktu pelayanan yang cenderung
lama, dan pemahaman masyarakat yang
kurang mengenai layanan PANDAWA.
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Adanya peningkatan transaksi layanan dan
jumlah SDM  vyang kurang, dapat
menyebabkan beban kerja overload dan
penumpukan pada room chat, schingga
pelayanan menjadi terhambat.

Sejalan dengan temuan sebelumnya,
jumlah peserta yang banyak membuat staf
frontliner mengalami  kesulitan  dalam
menyelesaikan  pelayanan secara cepat,
sehingga peserta merasa pelayanan yang
diberikan agak lamban, meskipun pelayanan
sesuai prosedur yang ditetapkan (Rahman,
2021). Hambatan pada peserta karena kurang
pemahaman, jaringan kurang stabil sehingga
sulit mengakses layanan internet (Dihni,
2021), dan kurang sosialisasi sehingga
masyarakat lebih nyaman untuk datang
langsung ke kantor cabang pelayanan
(Wulandari A., Sudarman, 2019).

4. Simpulan dan Saran
4.1 Simpulan

Pandawa BPJS Kesehatan merupakan
suatu inovasi dalam pemberian layanan non
tatap muka untuk pengurusan proses
administrasi  peserta JKN-KIS melalui
aplikasi ~ Whatsapp. Namun, dalam
pelaksanaannya masih terdapat beberapa
kendala, yaitu SDM layanan yang terbatas,
waktu layanan yang lama, dan kurangnya
pemahaman masyarakat terkait layanan ini.

4.2 Saran

Diharapkan kepada jajaran BPJS
Kesehatan Cabang Depok dan Kepala Bidang
Kepesertaan dan Pelayanan Peserta (KPP)
untuk mengevaluasi lebih lanjut terkait SDM
dalam pelaksanaan PANDAWA. Sehingga
dapat meningkatkan jumlah transaksi serta
mempercepat waktu tunggu transaksi.
Melakukan edukasi kepada peserta yang
sudah terdaftar maupun yang belum terdaftar
di BPJS Kesehatan Depok dengan
menyediakan website khusus terkait sistem
PANDAWA.
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