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Abstract / Abstrak

Digital transformation in healthcare requires not only functional technologies but also
communication strategies that enable users to understand and adopt digital services. This
study examines how social media education supports the adoption of Mobile JKN, focusing
on the role of digital communication in shaping users’ behavioral responses. A qualitative
approach was employed at BPJS Kesehatan Branch Office Serang, using interviews with
six informants representing institutional leadership, social media communication, Mobile
JKN services, frontline personnel, and users with different levels of application use. Data
were analyzed thematically by integrating the Attention, Interest, Desire, Action (AIDA)

framework with the Technology Acceptance Model. The findings indicate that social media

education effectively builds awareness and interest through tutorials, feature explanations,
short videos, infographics, and service information, but exposure to information does not
automatically produce sustained application use. Transition toward actual use is shaped
by perceived usefulness, ease of use, digital literacy, device limitations, service needs, and
frontline assistance. The study contributes empirically by demonstrating how digital

communication operates within a public healthcare service context and conceptually by

positioning educational communication as an important intermediary between
technological availability and actual service adoption.

Transformasi digital dalam pelayanan kesehatan tidak hanya memerlukan teknologi yang
fungsional, tetapi juga strategi komunikasi yang memungkinkan masyarakat memahami
dan mengadopsi layanan digital. Penelitian ini menganalisis bagaimana edukasi melalui
media sosial mendukung penggunaan Mobile JKN dengan berfokus pada peran komunikasi
digital dalam membentuk respons perilaku pengguna. Penelitian menggunakan pendekatan
kualitatif di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Serang melalui wawancara terhadap enam
informan yang merepresentasikan pimpinan institusi, pengelola komunikasi media sosial,
pengelola layanan Mobile JKN, petugas frontliner, serta pengguna dengan tingkat
penggunaan aplikasi yang berbeda. Data dianalisis secara tematik dengan
mengintegrasikan kerangka Attention, Interest, Desire, Action (AIDA) dan Technology
Acceptance Model. Hasil penelitian menunjukkan bahwa edukasi media sosial mampu
membangun kesadaran dan ketertarikan melalui tutorial, penjelasan fitur, video singkat,
infografis, dan informasi layanan, tetapi paparan informasi tidak secara otomatis
menghasilkan penggunaan aplikasi secara berkelanjutan. Peralihan menuju penggunaan
aktual dipengaruhi oleh persepsi manfaat, kemudahan penggunaan, literasi digital,
keterbatasan perangkat, kebutuhan pelayanan, dan pendampingan petugas. Penelitian ini
memberikan kontribusi empiris mengenai peran komunikasi digital dalam pelayanan
kesehatan publik serta kontribusi konseptual dengan menempatkan komunikasi edukatif
sebagai penghubung antara ketersediaan teknologi dan adopsi layanan secara aktual.
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Pendahuluan

Transformasi digital dalam
pelayanan publik telah mengubah cara
institusi pemerintah merancang,
menyediakan, dan mengelola layanan
kepada masyarakat. Dalam sektor kesehatan,

digitalisasi tidak hanya dipahami sebagai
penggunaan teknologi dalam  proses
administratif, tetapi juga sebagai strategi
untuk memperluas akses, meningkatkan
efisiensi pelayanan, serta memperkuat
hubungan antara penyelenggara layanan dan
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pengguna. Namun, keberhasilan
transformasi digital kesehatan tidak semata-
mata  ditentukan  oleh  keberadaan
infrastruktur teknologi, melainkan juga oleh
kemampuan masyarakat dalam memahami,
menerima, dan menggunakan inovasi digital
yang  tersedia. Persoalan  tersebut
menunjukkan bahwa aspek komunikasi,
edukasi, dan literasi digital memiliki posisi
penting dalam memastikan teknologi
pelayanan publik benar-benar memberikan
manfaat bagi masyarakat (Godinho et al.,
2020; Sieck et al., 2021;Dia0 & Kvedar,
2021).

Salah satu implementasi
transformasi digital dalam sistem pelayanan
kesehatan Indonesia diwujudkan melalui
pengembangan aplikasi Mobile JKN oleh
BPJS Kesehatan. Sebagai badan hukum
publik yang menyelenggarakan Program
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), BPJS
Kesehatan mengembangkan Mobile JKN
sebagai instrumen pelayanan berbasis digital
yang memungkinkan peserta memperoleh
berbagai layanan secara lebih mudah, seperti
akses informasi kepesertaan, perubahan
data, informasi fasilitas kesehatan, antrean
online, hingga layanan administrasi tanpa
harus selalu datang langsung ke kantor
pelayanan. Kehadiran aplikasi tersebut
mencerminkan upaya reformasi pelayanan
publik melalui pemanfaatan teknologi
informasi  untuk menciptakan layanan
kesehatan yang lebih efektif dan berorientasi
pada kebutuhan pengguna (Damanik et al.,
2024; Rahman & Chaniago, 2025).

Meskipun demikian, ketersediaan
teknologi tidak secara otomatis
menghasilkan tingkat pemanfaatan yang
tinggi di masyarakat. Masih terdapat
kesenjangan antara pengembangan aplikasi
Mobile JKN sebagai inovasi pelayanan
dengan perilaku penggunaan masyarakat
sebagai  pengguna  akhir.  Sebagian
masyarakat masih menghadapi hambatan
berupa keterbatasan pemahaman mengenai
fungsi aplikasi, rendahnya literasi digital,
persepsi terhadap kemudahan penggunaan,
serta ketidakpastian dalam memanfaatkan
fitur yang tersedia. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa tantangan utama dalam
implementasi layanan digital kesehatan
tidak hanya terletak pada aspek teknologi,
tetapi juga pada kemampuan organisasi
dalam membangun komunikasi yang
mampu mengubah pengetahuan menjadi
perilaku penggunaan (Chen & Wang, 2021;
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Binyamin & Zafar, 2021; Jacob et al., 2022;
Sieck et al., 2021).

Dalam konteks tersebut, media
sosial memiliki peran strategis sebagai
sarana edukasi digital karena memiliki
karakteristik interaktif, mudah diakses, dan
mampu menjangkau masyarakat dalam skala
luas. Media sosial tidak lagi hanya berfungsi
sebagai media penyampaian informasi satu
arah, tetapi berkembang menjadi ruang
komunikasi antara institusi pelayanan publik
dengan masyarakat. Melalui konten edukatif
seperti video tutorial, infografis, dan
informasi layanan, BPJS Kesehatan dapat
membangun  pemahaman  masyarakat
mengenai manfaat serta tata cara
penggunaan Mobile JKN. Perspektif ini
sejalan dengan perkembangan kajian
komunikasi  kesehatan  digital  yang
menempatkan literasi informasi dan kualitas
penyampaian pesan sebagai faktor penting
dalam membentuk perilaku kesehatan
masyarakat (Chen & Wang, 2021; Bardus et
al., 2020;; DePaula et al., 2022; Kite et al.,
2023).

Untuk  memahami  bagaimana
edukasi media sosial dapat memengaruhi
perilaku  pengguna,  penelitian  ini
menggunakan model Attention, Interest,
Desire, Action (AIDA) sebagai kerangka
konseptual. Model AIDA menjelaskan
bahwa efektivitas komunikasi tidak hanya
diukur dari kemampuan menyampaikan
informasi, tetapi juga dari proses perubahan
respons pengguna mulai dari munculnya
perhatian, terbentuknya ketertarikan,
munculnya keinginan untuk menggunakan,
hingga tindakan aktual. Dalam konteks
Mobile JKN, pendekatan ini memungkinkan
analisis yang lebih komprehensif mengenai
bagaimana pesan edukasi digital berperan
dalam mendorong masyarakat bergerak dari
sekadar mengetahui keberadaan aplikasi
menuju pemanfaatan layanan secara nyata
(Strong, 1925).

Pemilihan AIDA dalam penelitian
ini didasarkan pada kemampuannya untuk
memetakan respons pengguna terhadap
komunikasi edukatif secara bertahap,
sehingga analisis tidak berhenti pada apakah
informasi telah diterima, tetapi dapat
menelusuri bagaimana informasi tersebut
menarik perhatian, membentuk ketertarikan,
mendorong keinginan, dan berkaitan dengan
tindakan penggunaan. Dengan demikian,
AIDA digunakan sebagai kerangka utama
untuk membaca proses komunikasi edukatif
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yang mendahului dan menyertai adopsi
Mobile JKN.

Penelitian  terdahulu  mengenai
Mobile JKN sebagian besar berkembang
dalam tiga arah utama. Pertama, penelitian
berbasis Technology Acceptance Model
(TAM) banyak menjelaskan bahwa persepsi
kemudahan dan manfaat menjadi faktor
penting dalam penerimaan teknologi
kesehatan  digital. Kedua, penelitian
mengenai kualitas layanan dan usability
aplikasi lebih menekankan aspek teknis yang
memengaruhi  pengalaman  pengguna.
Ketiga, penelitian mengenai edukasi Mobile
JKN  menunjukkan bahwa kegiatan
sosialisasi dapat meningkatkan pengetahuan
masyarakat mengenai fungsi aplikasi.
Meskipun memberikan kontribusi penting
terhadap pemahaman mengenai adopsi
layanan digital kesehatan, pendekatan
tersebut masih memiliki keterbatasan dalam
menjelaskan mekanisme komunikasi yang
menyebabkan perubahan perilaku pengguna
(Davis, 1989; Nadal et al., 2020; Binyamin
& Zafar, 2021; Damanik et al., 2024;
Octavius & Antonio, 2021; Palos-Sanchez et

al., 2021).
Persoalan tersebut tidak hanya
menunjukkan adanya kesenjangan

implementasi layanan digital, tetapi juga
memunculkan persoalan akademik
mengenai mekanisme komunikasi yang
menghubungkan paparan informasi,
pembentukan persepsi pengguna, dan
tindakan penggunaan layanan digital. Dalam
konteks ini, keberhasilan adopsi Mobile
JKN perlu dipahami bukan semata-mata
sebagai persoalan penerimaan teknologi,
tetapi juga sebagai proses komunikasi yang
membentuk perhatian, ketertarikan, persepsi
manfaat, serta kesiapan pengguna untuk
bertindak.

Kesenjangan teoritis  penelitian
sebelumnya terletak pada belum optimalnya
penjelasan mengenai bagaimana proses
edukasi digital melalui media sosial
membentuk perjalanan pengguna dari tahap
menerima informasi hingga melakukan
tindakan penggunaan aplikasi. Sebagian
studi lebih banyak mengukur faktor
penerimaan teknologi atau peningkatan
pengetahuan setelah edukasi, tetapi belum
secara mendalam menghubungkan strategi
komunikasi ~ digital dengan  tahapan
psikologis pengguna dalam proses adopsi
layanan kesehatan digital. Selain itu,
terdapat  kesenjangan  empiris  dan

291

kontekstual karena sebagian penelitian
dilakukan dalam cakupan umum, sementara
variasi karakteristik masyarakat pada tingkat
organisasi pelayanan daerah belum banyak
dianalisis (Kite et al., 2023; Jacob et al.,
2022; Cheng et al., 2022).

Dengan demikian, terdapat ruang
penelitian pada titik temu antara komunikasi
digital dan penerimaan teknologi, khususnya
mengenai bagaimana edukasi media sosial
membentuk tahapan respons pengguna
sekaligus bagaimana persepsi kegunaan,
kemudahan penggunaan, literasi digital, dan
dukungan pelayanan memengaruhi transisi
dari  penerimaan informasi  menuju
penggunaan aktual layanan kesehatan
digital.

Dalam penelitian ini, AIDA
ditempatkan sebagai kerangka analitis utama
untuk menelusuri tahapan respons pengguna
terhadap edukasi media sosial, mulai dari
perhatian (attention), ketertarikan (interest),
keinginan (desire), hingga tindakan (action).
Sementara itu, Technology Acceptance
Model (TAM) digunakan sebagai perspektif
pendukung untuk menjelaskan bagaimana
persepsi kegunaan (perceived usefulness)
dan kemudahan penggunaan (perceived ease
of use) dapat memengaruhi transisi dari
ketertarikan  dan  keinginan  menuju
penggunaan  aktual. Integrasi  kedua
perspektif tersebut memungkinkan
penelitian melihat adopsi Mobile JKN
sebagai proses yang tidak hanya berkaitan
dengan penerimaan teknologi, tetapi juga
dengan bagaimana komunikasi edukatif
membentuk pemahaman dan persepsi
pengguna sebelum tindakan penggunaan
terjadi.

BPJS Kesehatan Kantor Cabang
Serang menjadi konteks penting dalam
penelitian ini karena implementasi layanan
digital pada tingkat daerah memiliki
tantangan tersendiri yang berkaitan dengan
karakteristik pengguna, tingkat literasi
digital, pola komunikasi masyarakat, serta
kebutuhan pendampingan dalam
penggunaan teknologi. Berdasarkan temuan
awal penelitian, masih terdapat peserta yang
mengetahui keberadaan Mobile JKN tetapi
belum memahami seluruh fitur yang
tersedia. Edukasi melalui media sosial
dinilai  mampu membantu masyarakat
mengenali  manfaat  aplikasi, tetapi
efektivitasnya tetap dipengaruhi oleh
kualitas konten, kemudahan pemahaman
informasi, dan kemampuan pengguna dalam
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menerapkan informasi tersebut dalam
praktik pelayanan (Cheng et al., 2022; Diao
& Kvedar, 2021).

Berdasarkan  kondisi  tersebut,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
peran edukasi media sosial dalam
meningkatkan penggunaan aplikasi Mobile
JKN di BPJS Kesehatan Kantor Cabang
Serang dengan menggunakan perspektif
model AIDA. Artikel ini berkontribusi
dalam memperkaya kajian mengenai
komunikasi  digital dalam pelayanan
kesehatan publik dengan menunjukkan
bahwa keberhasilan transformasi digital
tidak hanya bergantung pada kesiapan
teknologi, tetapi juga pada strategi
komunikasi yang mampu membangun
pemahaman dan mendorong perubahan
perilaku masyarakat. Kebaruan penelitian
ini terletak pada integrasi pendekatan
edukasi media sosial dan model AIDA untuk
menjelaskan  proses  adopsi  layanan
kesehatan digital dalam konteks institusi
publik tingkat daerah, sehingga memberikan
kontribusi teoritis bagi studi komunikasi
kesehatan digital sekaligus kontribusi
praktis bagi pengembangan strategi edukasi
BPJS Kesehatan (Kjeerulff et al., 2023; Park
et al., 2024).

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan desain studi
kasus untuk menganalisis peran edukasi
media sosial dalam proses adopsi aplikasi
Mobile JKN di BPJS Kesehatan Kantor
Cabang Serang. Pendekatan kualitatif dipilih
karena  penelitian  diarahkan  untuk
memahami  secara mendalam  proses
komunikasi edukatif, pengalaman
pengguna, serta kondisi yang memengaruhi
respons  pengguna terhadap layanan
kesehatan digital. Desain studi kasus
digunakan karena fenomena tersebut
dianalisis dalam konteks organisasi dan
pelayanan tertentu, sehingga memungkinkan
eksplorasi terhadap interaksi antara strategi
komunikasi  institusional,  pengalaman
pengguna, dan kondisi sosial yang
melingkupi  penggunaan  Mobile JKN
(Creswell, 2015; Yin, 2018).

Penelitian dilaksanakan di BPJS
Kesehatan Kantor Cabang Serang pada
September 2026. Pemilihan lokasi penelitian
didasarkan pada relevansinya sebagai unit
pelayanan yang mengimplementasikan
Mobile JKN sekaligus menjalankan
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komunikasi dan edukasi kepada peserta
melalui media digital dan pelayanan
langsung.

Informan  penelitian  berjumlah
enam orang Yyang dipilih menggunakan
teknik purposive sampling berdasarkan
keterlibatan dan pengalaman mereka dalam
komunikasi, pelayanan, atau penggunaan
Mobile JKN. Informan mencakup pihak
internal BPJS Kesehatan yang
merepresentasikan perspektif kelembagaan,
pengelolaan  komunikasi media sosial,
pengelolaan layanan Mobile JKN, dan
pelayanan frontliner, serta peserta JKN yang
merepresentasikan pengalaman pengguna
dengan tingkat pemanfaatan aplikasi yang
berbeda. Pemilihan informan dari kedua
kelompok tersebut dimaksudkan untuk
memperoleh  perspektif  yang  saling
melengkapi antara strategi komunikasi yang
dikembangkan institusi dan pengalaman
pengguna  dalam menerima  serta
menerapkan informasi mengenai Mobile
JKN.

Tabel 1. Karakteristik Informan

Penelitian
Kode Kategori Peran (_ja}lam
Informan Penelitian
. Perspektif
Kepala Bagian kebijakan dan
11 Mutu Layanan -
Kepesertaan transformasi
P pelayanan
Strategi
2 | rommikasiimedia | cdUkasi dan
. komunikasi
sosial o
digital
Pengelola layanan Implementasi
13 Mogile JKNy dan pelayanan
Mobile JKN
14 Koordinator Pendampingan
Frontliner pengguna
Pengalaman
Peserta/pengguna
15| Mobile JKN penggunaan
aplikasi
Pengalaman
Peserta/pengguna
16 Mobile JKN dan hambatan
penggunaan

Sumber: Data penelitian, 2026

Pengumpulan  data  dilakukan
melalui observasi terhadap aktivitas edukasi
digital dan konten media sosial BPJS
Kesehatan, wawancara mendalam dengan
informan yang dipilih menggunakan teknik
purposive sampling, serta dokumentasi
berupa materi edukasi, publikasi digital, dan
dokumen pendukung terkait implementasi
Mobile JKN. Informan penelitian terdiri atas
pihak internal BPJS Kesehatan yang terlibat
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dalam komunikasi digital dan pelayanan
Mobile JKN serta peserta JKN sebagali
pengguna layanan digital. Data dianalisis
menggunakan model analisis interaktif
melalui tahapan reduksi data, penyajian data,
dan penarikan kesimpulan untuk
menemukan pola, tema, serta hubungan
antarfenomena yang diteliti (Miles et al.,
2014).

Keabsahan data diuji melalui
triangulasi sumber dan metode dengan

membandingkan hasil wawancara,
observasi, dan dokumentasi, serta dilakukan
pengecekan konsistensi informasi
antarpartisipan untuk memastikan

kredibilitas dan validitas temuan penelitian
(Sugiyono, 2019).

Hasil dan Pembahasan

Hasil analisis menunjukkan tiga
temuan utama. Pertama, edukasi melalui
media sosial berfungsi sebagai instrumen
komunikasi digital yang membantu peserta
mengenali fitur, manfaat, dan prosedur
penggunaan Mobile JKN, tetapi paparan
informasi tidak secara otomatis
menghasilkan penggunaan aktual. Kedua,
proses respons pengguna dapat dipahami
melalui  tahapan  AIDA,  meskipun
perpindahan dari attention menuju action
tidak berlangsung secara linear dan seragam
pada setiap pengguna. Ketiga, transisi
menuju penggunaan aktual dipengaruhi oleh
faktor yang melampaui paparan komunikasi,
terutama persepsi kegunaan, kemudahan
penggunaan, literasi  digital, kondisi
perangkat, kebutuhan pelayanan, dan
pendampingan frontliner. Ketiga temuan
tersebut menunjukkan bahwa edukasi media
sosial bekerja sebagai bagian dari ekosistem
adopsi layanan digital, bukan sebagai faktor
tunggal yang menentukan penggunaan
Mobile JKN.
Edukasi Media Sosial sebagai Instrumen
Komunikasi Digital dalam Transformasi
Pelayanan Kesehatan Berbasis Mobile
JKN

Hasil wawancara dengan enam
informan memperlihatkan bahwa
transformasi pelayanan melalui Mobile JKN
di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Serang
tidak berlangsung semata-mata melalui
penyediaan aplikasi, tetapi melalui proses
komunikasi yang memungkinkan peserta
memahami alasan, manfaat, dan cara
menggunakan layanan digital tersebut.
Keterangan Arian Fani Arora sebagai
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Kepala Bagian Mutu Layanan Kepesertaan
BPJS Kesehatan Kantor Cabang Serang
menempatkan transformasi digital sebagai
bagian dari upaya memperluas kemudahan
pelayanan, sementara Kketerangan dari
pengelola komunikasi, pengelola Mobile
JKN dan frontliner memperlihatkan
bagaimana tujuan tersebut diterjemahkan ke
dalam praktik edukasi. Di sisi pengguna,
pengalaman informan menunjukkan bahwa
penerimaan informasi mengenai Mobile
JKN tidak selalu diikuti oleh pola
penggunaan yang sama. Sebagian pengguna
mampu menerjemahkan informasi edukatif
menjadi penggunaan aplikasi, sementara
pengguna lainnya masih membutuhkan
pendampingan dalam mengakses layanan.
Variasi pengalaman tersebut
memperlihatkan adanya jarak antara
kesadaran (awareness) terhadap keberadaan
teknologi dan penggunaan aktual (Damanik
et al., 2024; Godinho et al., 2020).

Pada tingkat kelembagaan, media
sosial diposisikan bukan sekadar sebagai
kanal publikasi, tetapi sebagai salah satu
instrumen edukasi yang membantu BPJS
Kesehatan menjelaskan fungsi layanan
digital kepada peserta. Mohammad Juanda
menjelaskan bahwa materi yang
dikomunikasikan mencakup pengenalan
fitur, manfaat aplikasi, tutorial penggunaan,
antrean online, perubahan data peserta, serta
informasi pelayanan lainnya. Pola tersebut
memperlihatkan bahwa strategi komunikasi
tidak berhenti pada pengenalan merek atau
aplikasi, tetapi  berusaha  menjawab
kebutuhan informasional yang muncul
ketika peserta hendak menggunakan
layanan. Pemilihan video pendek dan
infografis juga memperlihatkan upaya
menyesuaikan  bentuk  pesan  dengan
karakteristik konsumsi informasi pada
media sosial. Penekanan terhadap visual,
bahasa, relevansi, dan  kemudahan
memahami pesan menunjukkan bahwa
efektivitas komunikasi dipahami sebagai
persoalan desain pesan sekaligus persoalan
aksesibilitas informasi (Chen & Wang,
2021; DePaula et al.,, 2022). Temuan
tersebut penting karena literatur mengenai
komunikasi kesehatan melalui media sosial
menunjukkan bahwa paparan terhadap pesan
digital tidak dapat diperlakukan sebagai
indikator yang identik dengan perubahan
perilaku. Tinjauan sistematis Kite et al.,
(2023), yang mencakup 99 studi mengenai
kampanye komunikasi kesehatan melalui
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media sosial, menemukan bahwa sebagian
besar penelitian masih mengukur jangkauan
dan keterlibatan pengguna, sementara
perubahan pengetahuan, perilaku, atau
outcome kesehatan jauh lebih jarang
dievaluasi. yang mencakup 99 studi
mengenai kampanye komunikasi kesehatan
melalui media sosial, menemukan bahwa
sebagian besar penelitian masih mengukur
jangkauan dan Kketerlibatan pengguna,
sementara perubahan pengetahuan, perilaku,
atau outcome kesehatan jauh lebih jarang
dievaluasi. Literatur tersebut
memperingatkan ~ bahwa  keberhasilan
komunikasi tidak cukup dibaca dari reach,
impressions, likes, atau bentuk keterlibatan
lainnya. Temuan lapangan di BPJS
Kesehatan ~ Kantor  Cabang  Serang
menunjukkan pola yang serupa dalam
konteks pelayanan publik: kemampuan
konten untuk menarik perhatian pengguna
belum dengan sendirinya menunjukkan
terjadinya penggunaan Mobile JKN (Kite et
al., 2023).

Pembedaan antara paparan
informasi dan penggunaan aktual terlihat
jelas dari keterangan Arian Fani Arora.
Peserta dapat mengetahui Kkeberadaan
Mobile JKN, tetapi belum memahami
keseluruhan fungsi aplikasi dan bahkan
dapat kembali menggunakannya hanya
ketika membutuhkan pelayanan tertentu.
Temuan ini menggeser fokus analisis dari
sekadar pertanyaan apakah masyarakat
mengetahui ~ Mobile  JKN  menjadi
pertanyaan yang lebih substantif mengenai
sejauh mana masyarakat mampu mengubah
pengetahuan tersebut menjadi kemampuan
menggunakan fitur secara mandiri. Dalam
pengertian ini, edukasi media sosial
memiliki fungsi yang lebih luas daripada
penyampaian informasi. Dalam pengertian
ini, edukasi media sosial memiliki fungsi
yang lebih luas daripada sekadar
menyampaikan keberadaan layanan.
Edukasi digital juga membantu peserta
memahami fungsi, manfaat, dan prosedur
penggunaan layanan sehingga informasi
yang diterima lebih mungkin diterjemahkan
menjadi kemampuan penggunaan secara
mandiri.

Keterangan Eva Herfianti
memperkuat pola tersebut dari sisi
pelayanan langsung. Masih ditemukannya
peserta yang datang ke kantor untuk
memperoleh layanan yang sebenarnya
tersedia melalui aplikasi memperlihatkan
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bahwa keberadaan layanan digital tidak
secara otomatis menghilangkan kebutuhan
terhadap interaksi tatap muka. Frontliner
kemudian berfungsi sebagai penghubung
antara  desain layanan digital dan
kemampuan aktual pengguna. Peserta
diberikan penjelasan mengenai
pengunduhan aplikasi, registrasi, login, serta
penggunaan fitur tertentu. Menariknya, Eva
mengamati bahwa peserta yang sebelumnya
telah melihat tutorial atau informasi digital

cenderung  lebih  mudah  mengikuti
penjelasan ketika memperoleh
pendampingan langsung. Hal ini

memberikan indikasi bahwa media sosial
dan pelayanan tatap muka tidak harus
dipahami sebagai dua kanal yang saling
menggantikan. Temuan tersebut
menunjukkan bahwa media sosial dan
pelayanan tatap muka tidak harus dipahami
sebagai dua kanal yang  saling
menggantikan. Keduanya justru dapat
membentuk proses edukasi yang saling
melengkapi: media sosial menyediakan
informasi awal sebelum interaksi pelayanan
berlangsung, sedangkan frontliner
memberikan dukungan kontekstual ketika
informasi  digital belum cukup untuk
menghasilkan penggunaan secara mandiri
(Diao & Kvedar, 2021; Godinho et al.,
2020).

Temuan penelitian dapat dipahami
melalui pembedaan antara ketersediaan
formal (formal availability) dan aksesibilitas
efektif (effective accessibility) layanan
digital. Dalam penelitian ini, ketersediaan
formal merujuk pada tersedianya fitur
Mobile JKN secara institusional, sedangkan
aksesibilitas  efektif ~ merujuk  pada
kemampuan nyata peserta untuk memahami,
mengoperasikan, dan memanfaatkan fitur
tersebut sesuai  kebutuhan pelayanan.
Dengan demikian, keberadaan fitur secara
teknis belum dengan sendirinya
menunjukkan  bahwa seluruh  peserta
memiliki kemampuan yang sama untuk
memanfaatkannya. Mobile JKN secara
kelembagaan menyediakan sejumlah fungsi
pelayanan, tetapi kemampuan peserta untuk
memanfaatkan fungsi tersebut dipengaruhi
oleh pengetahuan, pengalaman, perangkat,
kemampuan digital, dan dukungan ketika
mengalami  kesulitan. Kajian sistematis
Wang & Qi 2(021) menunjukkan bahwa
penerimaan dan penggunaan aplikasi
kesehatan dipengaruhi oleh kombinasi
faktor individual, sosial, dan karakteristik
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aplikasi. Dengan demikian, Kketersediaan
fitur tidak dapat dipisahkan dari kondisi
pengguna yang akan mengoperasikannya.
Temuan serupa dikemukakan Binyamin &
Zafar (2021)  yang, melalui tinjauan
sistematis dan meta-analisis terhadap 49
artikel, mengidentifikasi perceived
usefulness, perceived ease of use, sikap,
norma subjektif, dan kondisi pendukung
sebagai faktor penting dalam penerimaan
aplikasi kesehatan bergerak (Wang & Qi,
2021; Binyamin & Zafar, 2021; Jacob et al.,
2022).

Pengalaman Andika memberikan
ilustrasi mengenai kondisi ketika proses
edukasi  digital  dapat  mendukung
penggunaan  Mobile JKN. Informan
mengetahui fungsi dan fitur aplikasi melalui
informasi media sosial, terutama tutorial dan
penjelasan fitur, kemudian menggunakan
aplikasi setelah memahami manfaat praktis
yang ditawarkan. Sebaliknya, pengalaman
Martini  menunjukkan bahwa paparan
informasi belum selalu berkembang menjadi
penggunaan  rutin.  Meskipun  telah
mengetahui keberadaan Mobile JKN dan
memperoleh informasi melalui media sosial,
16 masih menilai bantuan petugas atau
pelayanan langsung sebagai pilihan yang
lebih mudah. Perbedaan tersebut penting
secara analitis karena menunjukkan bahwa
persoalan adopsi tidak hanya berkaitan
dengan apakah pesan telah diterima, tetapi
juga dengan apakah informasi yang diterima
cukup membantu pengguna memahami cara
kerja, manfaat, dan prosedur penggunaan
layanan.

Dari perspektif komunikasi
kesehatan  digital,  kondisi  tersebut
menunjukkan bahwa pesan mengenai
layanan publik digital mempunyai dua
fungsi yang berbeda. Dari perspektif
komunikasi kesehatan digital, temuan
tersebut menunjukkan bahwa pesan edukatif
mengenai layanan publik digital setidaknya
menjalankan dua fungsi. Pertama, fungsi
informasional,  yaitu  memperkenalkan
keberadaan, fitur, dan manfaat layanan.
Kedua, fungsi fasilitatif, yaitu mengurangi
hambatan  kognitif dan ketidakpastian
pengguna mengenai bagaimana layanan
tersebut digunakan. Konten yang hanya
menginformasikan keberadaan Mobile JKN
dapat memenuhi fungsi pertama, tetapi
belum tentu cukup untuk memenuhi fungsi
kedua. Sebaliknya, tutorial  yang
menunjukkan langkah penggunaan, manfaat
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konkret, dan contoh situasi pelayanan
menyediakan informasi yang lebih dekat
dengan kebutuhan pengambilan keputusan
pengguna (Cheng et al., 2022; Geukes et al.,
2022).

Keterangan Muhammad Muniif
Abdurrasyid mengenai perlunya bahasa
sederhana, visual yang mudah dipahami, dan
pengulangan informasi juga dapat dipahami
dalam kerangka digital health literacy.
Literasi kesehatan digital tidak hanya
berkaitan dengan kemampuan memperoleh
informasi, tetapi juga kemampuan
memahami dan menggunakan informasi
kesehatan dalam lingkungan digital. Geukes
etal., (2022) menempatkan eHealth literacy
sebagai aspek penting dalam pengembangan
teknologi kesehatan, sedangkan sedangkan
Dadaczynski et al. (2022) menekankan
bahwa digitalisasi pelayanan kesehatan
menuntut organisasi  kesehatan  untuk
menyediakan lingkungan layanan yang lebih
health-literate, bukan semata-mata
mengharapkan pengguna menyesuaikan diri
dengan teknologi. menempatkan eHealth
literacy sebagai persoalan penting dalam
pengembangan teknologi kesehatan. Dengan
demikian, keterbatasan peserta tidak tepat
dipandang hanya sebagai kelemahan
individual. Sebagian persoalan juga berada
pada kemampuan institusi mendesain
komunikasi yang dapat dipahami oleh
kelompok pengguna dengan kapasitas
digital yang berbeda (Dadaczynski et al.,
2022; Yang et al., 2022).

Berdasarkan keseluruhan temuan
tersebut, posisi strategis media sosial
terletak pada kemampuannya memperluas
titik kontak antara institusi dan peserta
dalam  proses pelayanan. Informasi
mengenai  Mobile JKN dapat diterima
sebelum  peserta  berinteraksi  secara
langsung dengan  petugas, sehingga
pengguna memiliki pengetahuan awal
mengenai fitur dan prosedur pelayanan.
Pada saat yang sama, temuan penelitian
tidak menunjukkan bahwa edukasi melalui
media sosial dengan sendirinya dapat
menggantikan kebutuhan terhadap
pelayanan langsung. Pengalaman pengguna
yang masih  membutuhkan  bantuan
menunjukkan bahwa transformasi digital
berlangsung secara bertahap dan
memerlukan kombinasi antara komunikasi
digital dan dukungan manusia. Dengan
demikian, media sosial lebih tepat
diposisikan sebagai bagian dari ekosistem
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pelayanan  yang melengkapi, bukan
menggantikan,  fungsi pendampingan
frontliner (Chen & Wang, 2021; Kjerulff et
al., 2023).

Dinamika Perubahan Perilaku Pengguna
Mobile JKN melalui Edukasi Media
Sosial dalam Perspektif Model AIDA

Penggunaan AIDA sebagai
kerangka analitis membantu menjelaskan
mengapa pengetahuan mengenai Mobile
JKN tidak selalu berkembang menjadi
penggunaan aktual. Data keenam informan
menunjukkan adanya variasi tahapan
respons dalam proses penerimaan layanan
digital. Namun, tahapan tersebut tidak
dipahami sebagai urutan psikologis yang
kaku maupun sebagai hubungan kausal yang
telah terbukti secara eksperimental. Dalam
penelitian ini, AIDA digunakan sebagai
perangkat analitis untuk memetakan pola
respons pengguna mulai dari perhatian
(attention), ketertarikan (interest), keinginan
(desire), hingga tindakan (action), sekaligus
mengidentifikasi kondisi yang
memungkinkan pengguna berhenti,
berulang, atau bergerak dari satu tahap ke
tahap berikutnya (Strong, 1925).

Pada tahap attention, media sosial
menjadi salah satu titik awal bagi peserta
untuk mengenali Mobile JKN dan fitur yang
tersedia. Informan pengelola komunikasi
digital Mohammad Juanda menekankan
pentingnya visual, kesederhanaan bahasa,
relevansi pesan, serta penggunaan video
pendek dan infografis dalam menarik
perhatian  peserta. Temuan tersebut
diperkuat oleh pengalaman Andika yang
menyatakan bahwa tutorial dan penjelasan
fitur membantu dirinya mengenali dan
memahami  fungsi  aplikasi.  Dengan
demikian, attention dalam konteks ini tidak
semata-mata merujuk pada keterpaparan
terhadap pesan, tetapi pada tahap awal ketika
informasi mengenai Mobile JKN mulai
dikenali dan dipahami oleh pengguna
(Bardus et al., 2020; DePaula et al., 2022).

Namun, pengalaman pengguna
lainnya Martini memperlihatkan
keterbatasan tahap tersebut. Meskipun telah
mengetahui keberadaan Mobile JKN dan
pernah  memperoleh informasi melalui
media sosial, pengetahuan tersebut belum
berkembang menjadi penggunaan aplikasi
secara rutin. Temuan ini menunjukkan
bahwa attention tidak identik dengan
adopsi., Kite et al. (2023) yang
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menunjukkan bahwa evaluasi komunikasi
kesehatan melalui media sosial sering kali
berhenti pada ukuran paparan dan
keterlibatan, sementara bukti mengenai
perubahan perilaku masih lebih terbatas.
Perbedaan pengalaman Andika dan Martini
memberikan  bukti  empiris  kualitatif
mengenai adanya jarak antara perhatian
terhadap informasi dan tindakan
penggunaan. Temuan ini menunjukkan
bahwa attention tidak identik dengan
adopsi. Bahkan dalam  komunikasi
kesehatan melalui media sosial (Kite et al.,
2023).

Tahap interest muncul Kketika
peserta tidak hanya mengenali Mobile JKN,
tetapi mulai melihat relevansi aplikasi
dengan kebutuhan pelayanan mereka. Pada
titik ini, karakter pesan menjadi semakin
penting. Penjelasan mengenai antrean
online,  perubahan  data, informasi
kepesertaan, dan akses fasilitas kesehatan
memberikan alasan konkret bagi peserta
untuk  memperhatikan  aplikasi. Eva
menjelaskan bahwa peserta lebih tertarik
ketika manfaat yang diberikan dapat
dirasakan secara langsung, terutama
pengurangan waktu antrean dan kemudahan
memperoleh layanan tanpa harus datang ke
kantor. Temuan tersebut memperlihatkan
bahwa ketertarikan tidak terbentuk hanya
karena frekuensi komunikasi, tetapi karena
pesan berhasil menghubungkan fitur
teknologi dengan persoalan pelayanan yang
nyata (Davis, 1989; Park et al., 2024).

Pola tersebut berhubungan erat
dengan  perceived usefulness  dalam
Technology Acceptance Model. Davis
(1989) menunjukkan bahwa persepsi
mengenai  kegunaan dan  kemudahan
penggunaan merupakan determinan penting
dalam penerimaan teknologi. Pola tersebut
dapat dijelaskan melalui konsep perceived
usefulness dalam Technology Acceptance
Model (TAM). Davis (1989) menempatkan
persepsi kegunaan sebagai salah satu
konstruk  penting dalam  penerimaan
teknologi. Dalam konteks Mobile JKN,
kegunaan tidak dipahami pengguna sebagai
konsep abstrak, tetapi melalui manfaat
konkret seperti  penghematan  waktu,
kemudahan memperoleh informasi, dan
kemampuan  menyelesaikan  kebutuhan
administratif tanpa harus datang langsung ke
kantor. Dengan demikian, transisi dari
attention menuju interest semakin Kkuat
ketika komunikasi  edukatif berhasil
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menghubungkan fitur teknologi dengan
kebutuhan pelayanan yang nyata (Davis,
1989).

Tahap desire  memperlihatkan
persoalan yang lebih kompleks karena
peserta mulai mempertimbangkan apakah
manfaat yang ditawarkan cukup berarti
untuk mengubah kebiasaan pelayanan
mereka. Keterangan Martini sangat penting
pada tahap ini. la mengetahui aplikasi dan
memperoleh informasi melalui media sosial,
tetapi belum menjadikannya sebagai pilihan
utama karena merasa pelayanan langsung
atau bantuan petugas lebih mudah.
Pengalaman Martini menunjukkan bahwa
pengetahuan mengenai aplikasi dan paparan
terhadap informasi media sosial belum
menjadikan Mobile JKN sebagai pilihan
utama Kketika pengguna masih menilai
pelayanan langsung atau bantuan petugas
lebih mudah. Temuan tersebut menunjukkan
bahwa terbentuknya desire tidak hanya
berkaitan dengan pemahaman terhadap
manfaat, tetapi juga dengan keyakinan
pengguna bahwa aplikasi dapat digunakan
dengan mudah untuk memenuhi kebutuhan
pelayanan (Octavius & Antonio, 2021;
Palos-Sanchez et al., 2021).

Pada titik tersebut, perceived ease of
use menjadi sama pentingnya dengan
manfaat. Temuan tersebut menunjukkan
bahwa persepsi kegunaan dan kemudahan
tidak hanya terbentuk setelah pengguna
berinteraksi langsung dengan aplikasi, tetapi
juga dapat dipengaruhi oleh komunikasi
yang mendahului penggunaan, seperti
tutorial, penjelasan fitur, dan informasi
mengenai manfaat layanan. Binyamin &
Zafar (2021) memperlihatkan bahwa
perceived usefulness dan perceived ease of
use merupakan dua konstruk yang konsisten
muncul  dalam literatur  penerimaan
mHealth, bersama kondisi pendukung dan
faktor sosial lainnya. Temuan wawancara
menunjukkan bagaimana kedua persepsi
tersebut terbentuk bukan hanya dari
pengalaman menggunakan aplikasi, tetapi
juga melalui komunikasi yang mendahului
penggunaan (Binyamin & Zafar, 2021,
Nadal et al., 2020).

Keterangan Andika memberikan
gambaran mengenai transisi menuju action.
Setelah memahami manfaat dan fitur melalui
informasi media sosial, ia menggunakan
Mobile JKN untuk memperoleh informasi
kepesertaan dan mengakses layanan. Dalam
pengalaman tersebut, tutorial berfungsi
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sebagai jembatan antara pengetahuan dan
tindakan karena informasi tidak berhenti
pada penjelasan mengenai apa yang dapat
dilakukan aplikasi, tetapi membantu
pengguna mengetahui bagaimana
melakukannya. Dalam pengalaman Andika,
tutorial berfungsi sebagai jembatan antara
pengetahuan dan tindakan karena informasi
tidak berhenti pada penjelasan mengenai apa
yang dapat dilakukan aplikasi, tetapi juga
membantu pengguna memahami bagaimana
fitur tersebut digunakan. Temuan ini
menunjukkan bahwa kontribusi komunikasi
edukatif tidak hanya terletak pada isi pesan,
tetapi juga pada kemampuannya mengurangi
jarak antara mengetahui dan melakukan.

Namun, data  dari Martini
menunjukkan bahwa transisi tersebut tidak
berlangsung seragam. la telah melewati
tahap perhatian dan sebagian tahap
ketertarikan, tetapi belum sampai pada
penggunaan rutin. Perbedaan ini
memperlihatkan bahwa AIDA perlu dibaca
bersama  dengan  kondisi  fasilitasi
penggunaan. Literatur mengenai adopsi
mHealth  juga  menunjukkan  bahwa
penerimaan dipengaruhi oleh faktor teknis,
pengalaman pengguna, literasi, dukungan
sosial, serta kondisi yang memungkinkan
penggunaan. Kajian sistematis mengenai
faktor  sosioteknis  adopsi  mHealth
mengelompokkan faktor yang relevan antara
lain kegunaan, kemudahan penggunaan,
masalah teknis, pengalaman pengguna,
literasi, peran tenaga kesehatan, serta
integrasi  teknologi dalam  perjalanan
pelayanan (Jacob et al., 2022; Wang & Qi,
2021).

Temuan tersebut memperlihatkan
hubungan analitis antara AIDA dan TAM
dalam menjelaskan proses adopsi Mobile
JKN. Tahap attention dan interest terutama
menggambarkan bagaimana komunikasi
edukatif membangun perhatian serta
relevansi layanan bagi pengguna, sedangkan
transisi menuju desire dan action semakin
dipengaruhi  oleh evaluasi pengguna
terhadap  kegunaan dan  kemudahan
penggunaan. Dalam hubungan tersebut,
AIDA membantu memetakan tahapan
respons terhadap komunikasi, sementara
konstruk perceived usefulness dan perceived
ease of use dalam TAM membantu
menjelaskan  mengapa perhatian  dan
ketertarikan tidak selalu berkembang
menjadi tindakan. Namun, penggunaan
aktual tetap dipengaruhi oleh kondisi lain,
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termasuk literasi  digital, perangkat,
pengalaman pengguna, kebutuhan
pelayanan, dan dukungan petugas. Dengan
demikian, media sosial tidak ditempatkan
sebagai penyebab tunggal penggunaan
Mobile JKN, melainkan sebagai lingkungan
komunikasi yang turut membentuk persepsi
dan kesiapan pengguna (Diao & Kvedar,
2021; Hodgkins et al., 2021).

Hubungan antara AIDA dan TAM
dalam kasus ini menjadi lebih jelas ketika
perhatian dan ketertarikan dipahami sebagai
proses komunikasi, sedangkan keinginan
dan tindakan berkaitan erat dengan evaluasi
manfaat, kemudahan, dan kondisi
pendukung penggunaan. Dengan demikian,
media sosial tidak diposisikan sebagai
penyebab tunggal penggunaan Mobile JKN.
la merupakan salah satu lingkungan
komunikasi tempat persepsi pengguna
dibentuk.  Penggunaan  aktual tetap
dipengaruhi oleh pengalaman pengguna,
kemampuan digital, perangkat, pemahaman
terhadap fitur, kebutuhan pelayanan, dan
dukungan petugas.

Temuan ini juga memberikan
koreksi terhadap pemahaman yang terlalu
linear mengenai komunikasi digital. Kajian
Kite et al., (2023) secara eksplisit
menunjukkan bahwa model hierarki efek
tradisional perlu dipertimbangkan kembali
dalam lingkungan media sosial karena media
sosial bersifat interaktif dan komunal,
sementara hubungan antara paparan pesan
dan perubahan perilaku tidak selalu linear.
Pola di BPJS Kesehatan Cabang Serang
mendukung kehati-hatian tersebut. Peserta
dapat melihat konten berulang kali tanpa
segera menggunakan aplikasi, sementara
peserta lain dapat beralih ke penggunaan
setelah memperoleh informasi yang tepat
pada saat kebutuhan pelayanan muncul (Kite
et al.,, 2023). Dengan demikian, tahapan
AIDA dalam konteks Mobile JKN lebih
tepat dipahami sebagai proses dinamis yang
dapat mengalami penguatan, pengulangan,
atau berhenti pada tahap tertentu, bukan
sebagai urutan linear yang secara otomatis
berakhir pada penggunaan aplikasi.

Interaksi  masyarakat ~ melalui
komentar, tanggapan, dan pertanyaan yang
digunakan Muhammad Muniif sebagai
bahan evaluasi juga memperlihatkan bahwa
komunikasi media sosial tidak sepenuhnya
bersifat satu arah. Respons pengguna dapat
memberikan informasi balik mengenai
bagian mana dari pesan yang masih belum
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dipahami. Dalam konteks tersebut, social
media engagement dapat memiliki fungsi
diagnostik  bagi institusi. Komentar,
pertanyaan, dan tanggapan pengguna tidak
hanya menunjukkan keterlibatan terhadap
konten, tetapi juga dapat memberikan
informasi mengenai fitur, prosedur, atau
bagian pesan yang masih belum dipahami.
Namun, indikator keterlibatan tersebut tidak
dapat diperlakukan sebagai bukti langsung
terjadinya peningkatan penggunaan Mobile
JKN (Chen & Wang, 2021; Kjeerulff et al.,
2023).

Karena penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif, bukti yang dihasilkan
terutama digunakan untuk menjelaskan
proses, pengalaman, dan mekanisme
komunikasi yang dirasakan informan, bukan
untuk mengestimasi besarnya pengaruh
edukasi media sosial terhadap indikator
penggunaan Mobile JKN. Data penelitian
belum memberikan dasar untuk menghitung
perubahan jumlah unduhan, registrasi,
frekuensi penggunaan, maupun pemanfaatan
fitur secara kuantitatif. Temuan yang dapat
ditegaskan adalah bahwa edukasi media
sosial  dipersepsikan  sebagai  sumber
informasi  yang ~ membantu  peserta
memahami Mobile JKN, sementara transisi
menuju penggunaan aktual berlangsung
secara tidak seragam dan dipengaruhi oleh
persepsi manfaat, kemudahan penggunaan,
literasi digital, kondisi pengguna, dan
dukungan pelayanan.

Kesenjangan Edukasi Digital, Implikasi,
dan Kontribusi Penelitian

Temuan paling penting dari
keseluruhan wawancara justru muncul dari
adanya kesenjangan antara keberadaan
informasi digital dan kemampuan peserta
menggunakannya. Keempat informan dari
sisi  kelembagaan  secara  konsisten
menempatkan edukasi sebagai bagian
penting dari transformasi Mobile JKN, tetapi
dua informan pengguna memperlihatkan
bahwa  penerimaan informasi  tidak
menghasilkan outcome yang sama. Andika
mampu memanfaatkan informasi digital
untuk mendukung penggunaan aplikasi,
sedangkan Martini masih membutuhkan
penjelasan dan pendampingan. Perbedaan
tersebut memperlihatkan bahwa masalah
utama transformasi digital bukan sekadar
memperluas distribusi informasi, tetapi
memastikan bahwa informasi tersebut dapat
diterjemahkan menjadi kemampuan
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penggunaan (Cheng et al., 2022; Sieck et al.,
2021).

Kesenjangan tersebut dapat
dipahami sebagai implementation gap pada
tingkat pengguna, yaitu kondisi ketika
layanan, kanal komunikasi, dan fitur digital
telah tersedia secara institusional, tetapi
belum seluruhnya dapat diterjemahkan
menjadi kemampuan penggunaan aktual
oleh peserta. Ketika peserta belum
memahami  fitur atau masih merasa
pelayanan  langsung  lebih  mudah,
keberadaan teknologi belum menghasilkan
perubahan perilaku yang diharapkan.
Temuan ini sejalan dengan kajian mHealth
yang menempatkan kondisi pendukung,
pengalaman pengguna, literasi, dan faktor
teknis sebagai bagian penting dari proses
adopsi (Jacob et al., 2022; Wang & Qi,
2021).

Kondisi tersebut juga
memperlihatkan bahwa tanggung jawab atas
keberhasilan digitalisasi tidak sepenuhnya
dapat diletakkan pada pengguna. Juanda
menekankan kebutuhan terhadap bahasa
sederhana, visual yang mudah dipahami, dan
pengulangan pesan. Andika menghendaki
informasi yang singkat, praktis,
menggunakan contoh, dan disertai langkah
penggunaan. Martini juga menyatakan
bahwa tutorial sederhana dan video singkat
lebih membantu dibandingkan penjelasan
yang terlalu teknis. Ketiga keterangan
tersebut, meskipun berasal dari posisi
informan yang berbeda, memperlihatkan
pola kebutuhan yang relatif konsisten:
kualitas edukasi dinilai dari kemampuan
pesan menjembatani kebutuhan konkret
pengguna dengan kompleksitas sistem
digital (Dadaczynski et al., 2022; Geukes et
al., 2022).

Di sinilah konsep literasi kesehatan
digital memberikan penjelasan yang lebih
kuat dibandingkan pemahaman yang
semata-mata  menempatkan  pengguna
sebagai  penerima pesan. Organisasi
kesehatan yang melakukan digitalisasi
pelayanan harus memperhitungkan bahwa
kemampuan pengguna dalam mencari,
memahami, mengevaluasi, dan
menggunakan informasi digital berbeda-
beda. Literatur mengenai digital health
literacy menekankan bahwa digitalisasi
pelayanan membutuhkan desain layanan
yang memperhatikan variasi kemampuan
pengguna, bukan hanya peningkatan
kapasitas teknologi. Dadaczynski et al.
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(2022),  menggarisbawahi  pentingnya
organisasi kesehatan menyediakan
lingkungan digital yang mendukung literasi
kesehatan. Perspektif tersebut menunjukkan
bahwa tanggung jawab keberhasilan
digitalisasi tidak hanya berada pada
kemampuan individu untuk menyesuaikan
diri dengan teknologi, tetapi juga pada
kemampuan institusi mendesain layanan dan
komunikasi yang dapat digunakan oleh
kelompok dengan kapasitas digital yang
berbeda (Dadaczynski et al., 2022; Geukes
etal., 2022; Yang et al., 2022).

Dalam konteks BPJS Kesehatan
Cabang Serang, temuan tersebut
menghasilkan pemahaman yang lebih
spesifik mengenai hubungan antara media
sosial dan pelayanan langsung. Media sosial
memiliki kemampuan menjangkau peserta
secara luas dan memberikan informasi
sebelum peserta datang ke kantor, tetapi
frontliner menyediakan bentuk dukungan
yang lebih adaptif ketika pengguna
mengalami kesulitan. Keduanya
menjalankan fungsi yang berbeda dalam
proses digitalisasi. Media sosial memperluas
kesempatan memperoleh  pengetahuan,
sedangkan interaksi dengan  petugas
membantu mengatasi hambatan yang tidak
dapat diselesaikan melalui pesan umum.
Karena itu, pengurangan ketergantungan
pada pelayanan tatap muka tidak seharusnya
dipahami sebagai penghapusan interaksi
manusia, melainkan sebagai perubahan
fungsi interaksi tersebut (Godinho et al.,
2020; Hodgkins et al., 2021).

Pola ini mempunyai konsekuensi
penting bagi cara keberhasilan komunikasi
digital dinilai. Jika evaluasi hanya
menggunakan jumlah konten, jangkauan,
tayangan, atau interaksi media sosial, maka
institusi hanya mengetahui apakah pesan
telah beredar dan memperoleh respons.
Evaluasi semacam itu belum menjawab
apakah peserta memahami pesan, mampu
melakukan langkah yang dijelaskan, atau
benar-benar menggunakan fitur Mobile
JKN. Temuan sistematis (Kite et al. (2023)
mendukung kehati-hatian tersebut karena
banyak kampanye kesehatan yang diteliti
masih berhenti pada ukuran proses dan
keterlibatan tanpa outcome perilaku yang
memadai. Dalam penelitian ini, perbedaan
Andika dan Martini memperlihatkan secara
kualitatif mengapa evaluasi perlu bergerak
lebih jauh dari metrik media sosial menuju
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pengalaman dan penggunaan aktual (Kite et
al., 2023).

Pada saat yang sama, penelitian ini
tidak memberikan dasar untuk
menyimpulkan bahwa seluruh hambatan
penggunaan berasal dari kualitas
komunikasi. Arian mengidentifikasi
persoalan perangkat, kemampuan digital,
serta proses administrasi atau teknis tertentu.
Eva juga menemukan bahwa sebagian
peserta membutuhkan pendampingan karena
belum terbiasa dengan teknologi. Faktor
tersebut menunjukkan bahwa komunikasi
hanya merupakan salah satu bagian dari
ekosistem adopsi. Bahkan konten yang
sangat jelas tidak akan sepenuhnya
menghilangkan hambatan apabila pengguna
tidak memiliki perangkat yang memadai,
mengalami kendala teknis, atau menghadapi
kebutuhan pelayanan yang menurut mereka
lebih mudah diselesaikan secara langsung.
(Diao & Kvedar, 2021; Jacob et al., 2022)

Batas tersebut penting  bagi
pengembangan kerangka AIDA dalam
penelitian ini. Data tidak mendukung
pembacaan bahwa semua peserta secara
otomatis bergerak dari attention menuju
interest, kemudian desire, dan akhirnya
action. Martini justru menunjukkan bahwa
seseorang dapat berhenti pada tahap tertentu
meskipun telah menerima informasi. Andika
memperlihatkan bahwa penggunaan lebih
mungkin  berkembang ketika manfaat
aplikasi dapat dipahami dan tutorial
membantu proses praktik. Karena itu, AIDA
dalam konteks Mobile JKN lebih tepat
dipahami  sebagai  kerangka  untuk
mengidentifikasi  titik-titik ~ perubahan
perilaku yang perlu diperkuat melalui
komunikasi, bukan  sebagai model
deterministik yang menjamin terjadinya
adopsi. (Strong, 1925)

Temuan  tersebut  memperluas
penggunaan TAM dalam konteks layanan
kesehatan publik. Davis (1989)
menempatkan  persepsi  kegunaan dan
kemudahan sebagai konstruk penting dalam
penerimaan teknologi. Penelitian mengenai
mHealth kemudian memperlihatkan bahwa
penerimaan juga dipengaruhi oleh kondisi
sosial, teknis, dan fasilitasi. Data penelitian
ini memperlihatkan bagaimana komunikasi
institusional menjadi salah satu konteks
yang memungkinkan persepsi tersebut
terbentuk. Peserta tidak selalu memperoleh
penilaian  mengenai  kegunaan  dan
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kemudahan hanya dari pengalaman
langsung dengan aplikasi; penilaian tersebut
juga dapat dibentuk sebelumnya melalui
tutorial, penjelasan fitur, contoh
penggunaan, dan  bantuan  petugas
(Binyamin & Zafar, 2021; Davis, 1989;
Nadal et al., 2020).

Di titik ini, kontribusi empiris
penelitian  terletak pada pemindahan
perhatian dari aplikasi sebagai objek
teknologi menuju proses komunikasi yang
menghubungkan aplikasi dengan pengguna
dalam pelayanan publik. Mobile JKN bukan
sekadar perangkat lunak yang diterima atau
ditolak oleh pengguna. la merupakan bagian
dari hubungan pelayanan yang melibatkan
institusi, petugas, media komunikasi,
kebutuhan peserta, dan pengalaman
penggunaan. Temuan wawancara
menunjukkan bahwa keberhasilan
digitalisasi  sangat  dipengaruhi  oleh
kemampuan institusi menjelaskan manfaat
teknologi dalam bahasa yang relevan bagi
pengguna serta menyediakan dukungan
ketika komunikasi digital belum cukup.
(Godinho et al., 2020; Park et al., 2024).

Perspektif tersebut juga
memperkaya  perdebatan internasional
mengenai transformasi digital kesehatan.
Literatur adopsi mHealth  umumnya
menempatkan usefulness, ease of use,
kondisi pendukung, pengalaman pengguna,
literasi, dan faktor teknis sebagai penjelas
penerimaan teknologi. Sementara itu,
literatur komunikasi kesehatan digital
menekankan persoalan bagaimana paparan
pesan, keterlibatan, dan komunikasi melalui
media sosial berkaitan dengan perubahan
pengetahuan dan perilaku. Kasus BPJS
Kesehatan Cabang Serang mempertemukan
kedua perdebatan tersebut pada level
pelayanan publik: persepsi mengenai
kegunaan dan kemudahan tidak berdiri
sendiri, tetapi berkembang melalui proses
komunikasi yang menjelaskan bagaimana
teknologi dapat  digunakan  untuk
menyelesaikan kebutuhan pelayanan yang
konkret. (Jacob et al., 2022; Kite et al., 2023;
Nadal et al., 2020) .

Dengan demikian, kebaruan
penelitian ini tidak terletak pada klaim
bahwa media sosial dapat meningkatkan
penggunaan Mobile JKN secara langsung.
Evidence yang tersedia belum
memungkinkan klaim kausal semacam itu.
Nilai analitis penelitian justru terletak pada
penjelasan mengenai kondisi yang membuat
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komunikasi  digital  lebih  mungkin
mendukung penggunaan. Tutorial yang
sederhana membantu menerjemahkan fitur
menjadi tindakan; penjelasan manfaat
membantu membentuk persepsi kegunaan;
format visual dan bahasa yang mudah
dipahami membantu menarik perhatian dan
mempertahankan ketertarikan; sementara
pendampingan frontliner membantu
mengatasi hambatan ketika pengguna belum
mampu melakukan tindakan secara mandiri.
Rangkaian temuan tersebut memperlihatkan
bahwa komunikasi dan teknologi bekerja
dalam satu ekosistem pelayanan, tetapi
keduanya tidak dapat dipertukarkan (Adnan
et al., 2025; Binyamin & Zafar, 2021).

Temuan Martini juga memberikan
batas penting terhadap narasi transformasi
digital yang terlalu optimistis. Keberadaan
layanan digital dapat menciptakan akses
baru, tetapi sekaligus mempertahankan
ketergantungan pada pelayanan langsung
bagi kelompok yang belum memiliki
kemampuan atau kepercayaan diri untuk
menggunakan teknologi. Digitalisasi karena
itu tidak otomatis menghapus ketimpangan
akses; tanpa desain  edukasi dan
pendampingan yang sensitif terhadap
perbedaan kapasitas pengguna, sebagian
peserta dapat tetap berada di luar manfaat
penuh layanan digital. Temuan ini sejalan
dengan  perhatian literatur  terhadap
pentingnya literasi digital dan kondisi
pendukung dalam penerapan teknologi
kesehatan (Roy et al., 2022; Sieck et al.,
2021).

Secara lebih luas, kasus ini
memperlihatkan bahwa  transformasi
pelayanan kesehatan digital pada tingkat
lokal tidak semata-mata merupakan
persoalan inovasi teknologi. Perubahan
tersebut juga merupakan proses
pembentukan kapasitas pengguna. Ketika
institusi mengembangkan aplikasi tanpa
membangun pemahaman pengguna,
teknologi tersedia tetapi manfaatnya belum
tentu  terealisasi.  Sebaliknya, ketika
komunikasi edukatif mampu
menerjemahkan fitur ke dalam kebutuhan
konkret, persepsi manfaat dan kemudahan
dapat terbentuk dengan lebih kuat. Namun,
karena kemampuan pengguna berbeda-beda,
komunikasi digital tetap perlu ditempatkan
berdampingan dengan dukungan pelayanan
manusia. Pemahaman ini memperjelas
bahwa keberhasilan transformasi digital
pelayanan kesehatan lebih tepat dilihat dari
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kemampuan sistem secara keseluruhan
menghubungkan teknologi, komunikasi, dan
kapasitas  pengguna  daripada  dari
keberadaan aplikasi atau tingginya aktivitas
media sosial semata (Diao & Kvedar, 2021;
Godinho et al., 2020; Sieck et al., 2021).

Kesimpulan

Edukasi media sosial berperan
sebagai  instrumen  komunikasi  yang
membantu  menjembatani  ketersediaan
Mobile JKN dengan kemampuan peserta
dalam memahami dan menggunakan

layanan kesehatan digital, tetapi
pengaruhnya tidak berlangsung secara
otomatis  maupun linear.  Temuan

menunjukkan bahwa media sosial efektif
membangun perhatian dan Kketertarikan
melalui informasi mengenai manfaat, fitur,
tutorial, dan  prosedur  penggunaan,
sementara perpindahan menuju penggunaan
aktual sangat dipengaruhi oleh persepsi
manfaat, kemudahan penggunaan, literasi
digital, kondisi perangkat, kebutuhan
pelayanan, serta pendampingan petugas.
Perspektif AIDA membantu menjelaskan
proses perubahan tersebut, sedangkan
Technology Acceptance Model
memperjelas pentingnya persepsi kegunaan
dan  kemudahan dalam  membentuk
keputusan penggunaan. Pengalaman
pengguna juga memperlihatkan bahwa
paparan informasi tidak selalu menghasilkan
penggunaan rutin, sehingga komunikasi
digital perlu dipahami sebagai bagian dari
ekosistem pelayanan yang mencakup media
sosial, aplikasi, dan interaksi langsung
dengan frontliner. Secara teoretis, penelitian
ini memperluas pemahaman mengenai
adopsi layanan kesehatan digital dengan
menempatkan komunikasi edukatif sebagai
konteks yang membentuk persepsi dan
kesiapan pengguna, bukan sekadar sebagai
saluran penyebaran informasi. Secara
empiris, penelitian memperlihatkan
bagaimana hubungan tersebut berlangsung
pada pelayanan BPJS Kesehatan tingkat
daerah, termasuk adanya kesenjangan antara
akses terhadap informasi dan kemampuan
menggunakan teknologi secara mandiri.
Implikasinya, keberhasilan transformasi
digital pelayanan kesehatan perlu dinilai
tidak hanya melalui jangkauan atau
keterlibatan media sosial, tetapi juga melalui
kemampuan komunikasi menghasilkan
pemahaman dan penggunaan layanan.
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Keterbatasan penelitian terletak pada
penggunaan data wawancara yang belum
memungkinkan pengukuran kausal
mengenai besarnya pengaruh edukasi media
sosial terhadap indikator penggunaan
Mobile JKN secara kuantitatif.
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