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Abstrak 

BPJS Kesehatan bertugas melaksanakan pemasaran produk Jaminan Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia Sehat (JKN-

KIS) serta mengelola kepesertaan JKN-KIS.  Peserta JKN-KIS Kota Malang pada 2019 sekitar 83,14% dari jumlah 

penduduk. Meskipun tahun 2020 telah mencapai 96%, namun masih terdapat peserta mandiri JKN-KIS sebesar 9,9%  

(82.197 jiwa) yang menunggak bayar iuran per Mei 2020. Hal ini menggambarkan bahwa ada ketidakloyalan 

masyarakat sebagai peserta JKN-KIS. Kepuasan dapat mempengaruhi peserta untuk bertahan dan loyal menjadi 

peserta JKN-KIS. Tujuan penelitian ini adalah mengevaluasi kepercayan pelanggan dan pengaruhnya terhadap loyalitas 

peserta JKN-KIS. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross sectional design, dengan 

populasi peserta JKN-KIS kota Malang sebanyak 827.885 jiwa, dengan  jumlah sampel  122 orang yang dihitung 

dengan rumus Slovin dan diplih  secara purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan 84,4% peserta JKN-KIS 

percaya terhadap kegiatan layanan kesehatan yang diberikan fasilitas kesehatan dan juga layanan BPJS serta  73,7% 

peserta JKN-KIS loyal terhadap kepesertaan JKN/BPJS. Uji Wilcoxon menunjukkan adanya  pengaruh yang bermakna 

antara kepercayaan dengan loyalitas peserta JKN-KIS di Kota Malang (P-value = 0,0005). Direkomendasikan kepada 

BPJS untuk terus  meningkatkan  dan memperhatikan kepercayaan peserta JKN-KIS. 

Kata Kunci: BPJS Kesehatan, JKN-KIS, kepercayaan, loyalitas. 

 

Abstract 

BPJS Kesehatan is in charge of marketing the product of the National Health Insurance-Healthy Indonesia Card (JKN-KIS) and 

managing JKN-KIS membership. Participants in the JKN-KIS Malang City in 2019 were around 83.14% of the total 

population. Although in 2020 it has reached 96%, there are still 9.9% of JKN-KIS independent participants (82,197 people) 

who are in arrears in paying dues as of May 2020. This illustrates that there is community disloyalty as JKN-KIS participants. 

Satisfaction can influence participants to stay and be loyal to become JKN-KIS participants. The purpose of this study was to 

evaluate customer trust and its effect on the loyalty of JKN-KIS participants. This research is a quantitative study with a cross 

sectional design approach, with a population of 827,885 JKN-KIS participants in Malang, with a sample of 122 people 

calculated by the Slovin formula and selected by purposive sampling. The results showed that 84.4% of JKN-KIS participants 

believed in health service activities provided by health facilities and BPJS services and 73.7% of JKN-KIS participants were loyal 

to JKN/BPJS participation. The Wilcoxon test showed that there was a significant effect between trust and loyalty of JKN-KIS 

participants in Malang City (P-value = 0.0005). It is recommended for BPJS to continue to improve and pay attention to the 

trust of JKN-KIS members. 
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Pendahuluan 

Asuransi kesehatan di Indonesia 

merupakan  program asuransi sosial  yang 

diselenggarakan  dan dikelola oleh Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 

Kesehatan berdasarkan UU No 24 tahun 

2011 tentang BPJS. BPJS Kesehatan 

melaksanakan pemasaran program Jaminan 

Kesehatan Nasional -Kartu Indonesia 

Sehat (JKN-KIS) untuk meningkatkan 

cakupan kepesertaan program JKN.  JKN-

KIS  telah  menjadi pilihan  dan  jalan 

keluar masyarakat dalam penyelesaian 

masalah pembiayaan kesehatan. Dengan 

menjadi  peserta JKN-KIS, peserta 

diwajibkan membayar iuran sesuai dengan 

kelas perawatan yang dipilih dan besaran 

pendapatan dan bagi masyarakat tidak 

mampu kewajiban membayar iuran 

dibebankan kepada pemerintah.  

Keberhasilan program BPJS 

Kesehatan telah ditunjukkan dengan 

terpenuhinya kebutuhan masyarakat 

terhadap pelayanan kesehatan di Rumah 

Sakit Pemerintah maupun swasta. Keadaan  

tersebut disertai dengan kesamaan kualitas 

dan kuantitas pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat, baik peserta  BPJS 

maupun Non-BPJS (umum) dengan 

harapan memperoleh kepuasan yang sama 

dalam pelayanan kesehatan yang diterima. 

Pengalaman peserta JKN (brand 

experience) dalam memanfaatkan kartu 

JKN-KIS untuk mendapatkan pelayanan 

kesehatan mempengaruhi kepuasan 

terhadap program JKN tersebut. Peserta 

yang puas terhadap pelayanan yang 

diterima akan membentuk rasa 

kepercayaan serta mempengaruhi loyalitas 

menjadi peserta JKN. Penelitian 

menunjukkan bahwa brand experience, 

kepuasan, dan kepercayaan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan.
1
 

Penelitian lainnya juga menyebutkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif 

terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan.
2
 

Penelitian Yang KF, Yang HW, 

Chang WY, Chien HK menyatakan bahwa 

brand image berpengaruh positif sebagai 

moderating terhadap kualitas pelayanan 

dan loyalitas.
3
 Brand image merupakan 

komponen yang penting dalam 

meningkatkan kepercayaan konsumen 

terhadap suatu produk. Hal ini 

menunjukkan bahwa BPJS Kesehatan 

perlu mengikuti pola membangun brand 

image dalam mendapatkan kepercayaan 

dan loyalitas peserta. Upaya 

menumbuhkan kepercayaan masyarakat 

terhadap BPJS dan produknya merupakan 

salah satu cara  membangun komitmen dan 

keberlanjutan keanggotaan. Penelitian  

Widodo A dan Murwatiningsih 

menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

yang positif antara kepercayaan dengan 

loyalitas pelanggan.
4
 Sebagai dampak lain 

akibat kepercayaan masyarakat yang tidak 

terbentuk, menyebabkan tingkat 

kepemilikan kartu JKN di kawasan 

pedesaan masih rendah yakni hanya 

sebesar 56,86%.
5
 

Peserta JKN-KIS di Indonesia 

mencapai angka sekitar 83,86% pada tahun 

2019, sedangkan capaian kepesertaan JKN 

di Kota Malang pada tahun 2019 baru 

mencapai 83,14%. Sedangkan target 

pemerintah adalah seluruh masyarakat 

pada tahun 2019 sudah menjadi peserta 

JKN-KIS.
6,7

 Meskipun tahun 2020 telah 

mencapai 96% namun masih terdapat 

peserta mandiri JKN-KIS sebesar 82.197 

jiwa yang menunggak bayar iuran per Mei 

2020.
8
 Angka kepesertaan yang belum 

mencapai harapan tersebut, menunjukkan 

bahwa masih banyak warga yang belum 

memiliki kesadaran dan kemauan untuk 

menjadi peserta JKN, yang sebagian 

disebabkan karena belum terbentuknya 

kepercayaan di kalangan masyarakat. 

Kesadaran dalam berasuransi dibutuhkan 

agar seseorang tersebut mengerti, 

mengetahui, dan memahami tentang 

asuransi sehingga dapat menentukan 

kesanggupan untuk berpartisipasi dalam 

program asuransi, salah satunya JKN-KIS 

yang ditandai dengan keterbukaan dalam 

menerima dan memanfaatkan JKN.
9
 

Secara nasional, capaian angka 

kepesertaan JKN tersebut diatas 
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sebenarnya sudah menunjukkan angka 

yang cukup tinggi, meskipun  ternyata  ada 

resiko penurunan angka  tersebut karena 

kurangnya loyalitas (konsistensi) peserta, 

setelah mendapatkan pelayanan dan 

jaminan manfaat yang dirasa kurang 

sesuai. Produk pelayanan yang setiap saat 

diterima peserta bisa menyebabkan peserta 

JKN drop out dan tidak memenuhi 

kewajiban bayar iuran (premi). Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kepercayaan terhadap loyalitas peserta 

JKN-KIS di Kota Malang. Hasil penelitian 

ini diharapkan dapat mendukung 

penyusunan strategi dalam meningkatkan 

kualitas layanan JKN-KIS dan loyalitas 

peserta, serta meluaskan kepesertaan bagi 

masyarakat dengan penuh kesadaran. 

 

Metode 

Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan cross 

sectional. Populasi penelitian ini adalah 

setiap warga yang mengikuti program 

JKN-KIS yang ada di kota malang  

tersebar di lima kecamatan dengan kriteria 

inklusi bukti KTA (Kartu tanda Anggota) 

untuk semua  jenis yaitu PBI, Non PBI, 

PBPU (Peserta Bukan Penerima Upah), 

total berjumlah 827.885 jiwa (data UHC 

2020). Sampel penelitian adalah 

sekelompok warga sejumlah 122 orang 

yang dihitung secara rumus Slovin dan 

yang memenuhi purposive sampling serta 

telah memenuhi kriteria inklusi dari  

peserta JKN-KIS di Kota Malang. Kriteria 

inklusi lainnya adalah peserta JKN-KIS di 

Kota Malang yang bersedia menjadi 

responden dengan mengisi informed 

consent dan telah menjadi peserta JKN-

KIS minimal 1 tahun.  

Pengambilan data untuk 

mengevaluasi kepercayaan peserta JKN-

KIS dan pengaruhnya terhadap loyalitas 

dilakukan dengan pengisian instrumen 

kuesioner oleh responden yang meliputi 

beberapa pernyataan terkait kepercayaan 

sebagai peserta JKN-KIS dan loyalitas 

terhadap program JKN-KIS. Data yang 

diperoleh kemudian dianalisis diskriptif 

untuk menyajikan data frekuensi dan 

persentase karakteristik responden, 

evaluasi tingkat kepercayaan, dan tingkat 

loyalitas responden. Analisa statistik 

bivariat lebih lanjut untuk mengetahui 

pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

peserta JKN-KIS di Kota Malang 

dilakukan dengan Uji Wilcoxon.  

 

Hasil 

Karakteristik responden berdasarkan 

usia, jenis kelamin, dan jenis kepesertaan 

JKN-KIS ditampilkan pada tabel 1. 

Mayoritas responden berusia di atas 40 

tahun sebanyak 54,2%. Sementara itu, 

persentase responden laki-laki dan 

perempuan mempunyai jumlah yang 

hampir sama. Jenis kepesertaan responden 

paling banyak adalah mandiri yaitu sebesar 

67,5%. 
 

Tabel 1. Karakteristik Responden 
 

Variabel Kategori n % 

Umur <20 tahun 2 1,7 

 20 – 29 tahun 17 14,2 

 30 – 39 tahun 36 30 

 >40 tahun 67 54,2 

Jenis Kelamin Laki-laki 64 52,5 

 Perempuan 58 47,5 

Jenis Kepesertaan PBI 17 12,5 

 Mandiri 81 67,5 

 Perusahaan 24 20 
  

Tabel di bawah ini menunjukkan 

tingkat kepercayaan dan tingkat loyalitas 

responden sebagai peserta JKN-KIS. 

Hampir sebagian besar responden merasa 

percaya terhadap kepesertaan JKN-KIS 

yang mereka miliki (84,4%). Selain itu, 

mayoritas responden juga termasuk ke 

dalam kategori loyal mengenai status 

kepesertaan JKN-KIS (73,8%). 
 

Tabel 2. Tingkat Kepercayaan dan Loyalitas 

Peserta JKN-KIS 
 

Variabel Kategori n % 

Tingkat 

Kepercayaan 

Percaya 103 84,4 

Cukup  Percaya 19 15,6 

 Kurang Percaya 0 0 

Tingkat 

Loyalitas 

Loyal 90 73,8 

Cukup Loyal 32 26,2 

 Kurang Loyal 0 0 
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Pengaruh kepercayaan terhadap 

loyalitas peserta JKN-KIS di Kota Malang 

ditunjukkan pada tabel 3. Mayoritas 

responden yang percaya terhadap JKN-KIS 

mempunyai loyalitas sebagai peserta JKN-

KIS (81,6%). Berdasarkan hasil uji 

statistik, terdapat hubungan yang bermakna 

antara kepercayaan dengan loyalitas 

peserta JKN-KIS di Kota Malang (P-value 

=  0,0005). 

 
Tabel 3. Hubungan Tingkat Kepercayaan dengan Loyalitas Peserta JKN-KIS di Kota Malang 

 

Tingkat Kepercayaan 

Tingkat Loyalitas 

P-value Cukup Loyal Loyal 

n % n % 

Cukup Percaya 13 68,4 6 31,6 0,0005 

Percaya 19 18,4 84 81,6 

 

Pembahasan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kepercayaan terhadap JKN-KIS 

berpengaruh terhadap loyalitas kepesertaan 

pada peserta JKN-KIS di Kota Malang. 

Agustianti I dalam penelitiannya 

menyatakan kepercayaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

peserta asuransi kesehatan di Jakarta.
10

 

Sementara itu, hasil penelitian ini sejalan 

dengan beberapa penelitian lain bahwa 

kepercayaan berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen baik secara langsung 

maupun tidak langsung dalam sektor 

asuransi.
11-13

 Widianingrum SP dan 

Soediono W menyebutkan adanya 

pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah asuransi kendaraan Garda Oto di 

Jakarta.
11

 Penelitian mengenai peran 

kepercayaan dalam membangun loyalitas 

pelanggan dalam sektor asuransi di 

Ethiopia menunjukkan bahwa kepercayaan 

pelanggan berpengaruh secara langsung 

terhadap loyalitas dalam industri 

asuransi.
12

 Sejalan dengan penelitian Agyei 

J et al., membuktikan bahwa kepercayaan 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

customer engagement yang kemudian 

memengaruhi loyalitas peserta asuransi 

jiwa di Ghana.
13

 

Loyalitas mencerminkan komitmen 

psikologis terhadap suatu merk yang 

ditinjau dari perspektif perilaku dengan 

pembelian atau penggunaan ulang merk 

tersebut serta perspektif sikap mengenai 

kecenderungan untuk tidak beralih ke merk 

lain.
14

 Loyalitas dipandang sebagai 

kekuatan hubungan sikap individu 

pelanggan dengan perilaku pembelian atau 

penggunaan berulang.
15

  Pelanggan yang 

loyal akan setia membeli atau 

menggunakan merk yang sama dan tidak 

akan beralih meskipun mendapatkan 

penawaran dari pesaing merk tersebut. 

Loyalitas tidak hanya tentang rasa suka 

terhadap merk tertentu (attitudinal loyalty) 

dan perilaku pembelian berulang 

(behavioural loyalty), tetapi juga 

merekomendasikan merk tersebut ke orang 

lain (advocator loyalty).
14,16

  

Dalam penelitian ini, responden yang 

loyal adalah peserta yang berkomitmen 

mempertahankan kepesertaannya dalam 

program JKN-KIS dalam jangka waktu 

yang lama. Peserta mempunyai kewajiban 

sebagai peserta JKN-KIS yang harus 

dipenuhi agar kepesertaannya tetap aktif. 

Salah satu kewajiban yang harus dipenuhi 

adalah peserta wajib membayar iuran 

kepada BPJS Kesehatan paling lambat 

tanggal 10 setiap bulan.
17

 Pihak yang 

membayar iuran tergantung pada jenis 

kepesertaan seperti PBI dibayarkan oleh 

Pemerintah Pusat atau Pemerintah Daerah, 

PPU (pekerja penerima upah) oleh pemberi 

kerja dengan skema tertentu, PBPU 

(pekerja bukan penerima upah) dan BP 

(bukan pekerja) membayar secara 

mandiri.
18

 Peserta yang memenuhi 

kewajiban membayar iuran tepat waktu 

maka kartu kepesertaannya akan selalu 

aktif. Kartu kepesertaan JKN-KIS yang 

aktif dapat digunakan oleh peserta 
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sewaktu-waktu dibutuhkan untuk 

pemanfaatan pelayanan kesehatan.  

Responden juga menyatakan bahwa 

mereka merekomendasikan JKN-KIS 

kepada orang lain sebagai asuransi 

kesehatan yang wajib dimiliki. Penelitian 

lain menunjukkan peserta JKN-KIS 

merekomendasikan program tersebut ke 

orang lain karena kewajiban warga negara 

untuk menjadi peserta program jaminan 

sosial yang diselenggarakan oleh BPJS 

Kesehatan.
19

 Hal tersebut menjadi salah 

satu alasan sikap loyalitas sebagai peserta 

JKN-KIS. Loyalitas jenis ini dapat disebut 

sebagai compulsive loyalty, yaitu loyalitas 

berdasarkan komitmen yang kuat dan 

kewajiban.
20

 

Loyalitas merupakan konsep 

multidimensi yang kompleks dan 

dipengaruhi berbagai faktor. Salah satu 

faktor utama untuk mencapai hubungan 

yang loyal adalah pentingnya membangun 

kepercayaan konsumen.
21

 Kepercayaan 

hanya terjadi ketika konsumen yakin 

bahwa perusahaan mempunyai keandalan 

dan integritas.
22

 Konsumen juga yakin 

bahwa perusahaan bertanggung jawab dan 

menepati janji sesuai yang dijanjikan.
23

 

Ketika ada kepercayaan dalam hubungan 

konsumen dan perusahaan, maka 

konsumen percaya bahwa perusahaan tidak 

akan melakukan tindakan oportunistik.
12,24

 

Selanjutnya, konsumen percaya bahwa 

tindakan perusahaan akan memberikan 

hasil positif untuk saat ini dan masa 

depan.
25,26

 Hasil penelitian ini 

menunjukkan responden percaya dengan 

menjadi peserta JKN-KIS maka kebutuhan 

kesehatannya akan terpenuhi dengan 

mudah dan nyaman. Selain itu, responden 

percaya bahwa BPJS Kesehatan dapat 

mengelola program JKN-KIS dengan baik. 

Sesuai hasil penelitian yang menyatakan 

bahwa peserta JKN-KIS percaya terhadap 

BPJS Kesehatan selaku penyelenggara 

program jaminan sosial karena BPJS 

Kesehatan ditunjuk langsung oleh 

pemerintah.
27

 

Konsumen yang mempunyai 

pengalaman positif (brand experience) 

terhadap suatu merk maka akan semakin 

percaya dan loyal terhadap merk tersebut.
1
 

Ketika peserta JKN-KIS mempunyai 

pengalaman yang baik dalam 

memanfaatkan kartu JKN-KIS saat 

mendapatkan pelayanan kesehatan atau 

pelayanan lain dari BPJS Kesehatan, maka 

kepercayaan peserta JKN-KIS akan 

berkembang. Kepercayaan yang 

berkembang akan membentuk loyalitas 

terhadap layanan BPJS Kesehatan 

sehingga dapat meminimalisir 

kemungkinan drop-out peserta yang dapat 

memberikan dampak buruk terhadap 

penurunan jumlah peserta JKN-KIS. Di 

sisi lain, loyalitas peserta dapat 

meningkatkan sustainibilitas peserta aktif 

JKN-KIS. Sustainibilitas kepesertaan JKN-

KIS sangat penting untuk tercapainya 

cakupan kesehatan semesta (Universal 

Health Coverage). 

 

Kesimpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kepercayaan peserta terhadap program 

JKN-KIS berpengaruh terhadap loyalitas 

kepesertaan program JKN-KIS di Kota 

Malang. Dalam kepesertaan JKN-KIS 

diperlukan komitmen untuk 

mempertahankan jumlah peserta atau 

cakupan kesehatan semesta (Universal 

Health Coverage) yang merupakan target 

pemerintah dalam menjamin kesejahteraan 

masyarakat melalui program JKN-KIS. 

Hasil penelitian ini dapat menjadi evidence 

based bagi BPJS Kesehatan selaku 

penyelenggara program jaminan kesehatan 

nasional untuk membangun kepercayaan 

dari peserta JKN-KIS agar tercipta 

loyalitas peserta sehingga dapat 

meminimalisir kasus drop-out dan 

meningkatkan sustainibilitas kepesertaan 

aktif JKN-KIS. Saran untuk penelitian 

selanjutnya untuk eksplorasi pengaruh 

brand experience terhadap kepercayaan 

dan loyalitas kepesertaan JKN-KIS. 
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