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Abstract. This study analyzes followers’ reception of the BPJS Kesehatan Instagram account as an information medium for
the National Health Insurance (JKN) program using a descriptive qualitative approach and Stuart Hall’s encoding—
decoding theory. Data were obtained through in-depth interviews with ten active followers of @bpjskesehatan_ri and
content observation conducted throughout 2024. The findings show that most informants occupy the dominant-
hegemonic position, accepting the messages as intended, while a smaller number fall into negotiated and oppositional
positions. Geographical context appears influential, as 80% of informants reside in East Java and 60% in Sidoarjo
Regency. Although overall reception is positive, some informants criticized the use of overly technical language and
limited interactivity. The study recommends simplifying message delivery, strengthening two-way communication, and
adopting localized digital communication strategies to enhance the effectiveness of public information dissemination
via social media.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan menganalisis resepsi pengikut terhadap akun Instagram BPJS Kesehatan sebagai media
informasi Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) dengan menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dan
teori encoding—decoding Stuart Hall. Data diperoleh melalui wawancara mendalam terhadap sepuluh pengikut aktif
akun @bpjskesehatan_ri serta observasi konten selama tahun 2024. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian
besar informan berada pada posisi dominan-hegemonik, yaitu menerima pesan sebagaimana dimaksudkan oleh
pengelola akun, sementara sebagian kecil berada pada posisi negosiasi dan oposisi. Faktor geografis turut
memengaruhi resepsi, di mana 80% informan berasal dari Jawa Timur dan 60% berdomisili di Kabupaten Sidoarjo.
Meskipun penerimaan pesan cenderung positif, beberapa informan mengkritisi penggunaan bahasa yang terlalu
teknis dan kurangnya interaktivitas. Penelitian ini merekomendasikan penyederhanaan bahasa, peningkatan
komunikasi dua arah, serta penerapan strategi komunikasi digital yang lebih terlokalisasi.

Kata Kunci — resepsi; instagram,; BPJS kesehatan; encoding-decoding, komunikasi publik

I. PENDAHULUAN

Internet kini telah menjadi elemen penting dalam kehidupan masyarakat global, termasuk di Indonesia. Selain
berfungsi sebagai sumber informasi, internet juga dimanfaatkan sebagai media komunikasi [1]. Menurut data dari
Kementerian Komunikasi dan Informasi (2024), jumlah pengguna internet di Indonesia telah mencapai 220 juta orang.
Pencapaian ini menempatkan Indonesia di posisi ke-11 dunia. Hal tersebut disebabkan oleh tingginya kebutuhan
individu untuk mengakses beragam informasi dan aplikasi melalui berbagai platform yang terhubung ke internet,
terutama media sosial.

Menteri Komunikasi dan Informatika, Budi Arie Setiadi, mengungkapkan bahwa sebesar 95 persen pengguna
internet di Indonesia menggunakan koneksi internet mereka untuk mengakses platform media sosial [2]. Media sosial
merupakan platform online yang memungkinkan terjadinya interaksi sosial antarindividu di dunia maya, Nasrullah
menjelaskan bahwa media sosial merupakan sarana digital berbasis jaringan internet yang memungkinkan individu
untuk mengekspresikan identitas diri, menjalin interaksi sosial, melakukan kolaborasi, saling berbagi informasi, serta
berkomunikasi dengan pengguna lainnya. Hal ini memungkinkan terbentuknya hubungan sosial di dunia digital.
Dalam lingkup media sosial, terdapat tiga aspek utama yang mencerminkan aktivitas sosial, yaitu pengenalan
(cognition), komunikasi (communicate), dan kerja sama (cooperation) [3].

Berdasarkan survei We Are Social (2024), Pengguna internet di Indonesia pada rentang usia 16 hingga 64 tahun
memanfaatkan berbagai media sosial populer, seperti Instagram, TikTok, WhatsApp, Facebook Messenger, Telegram,
Pinterest, Twitter, LinkedIn, Snack Video, dan Facebook. Persentase penggunaannya adalah sebagai berikut:
WhatsApp menempati urutan pertama dengan 90,9% pengguna, diikuti oleh Instagram (85,3%) dan Facebook
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(81,6%). TikTok menjadi platform berikutnya dengan 73,5%, disusul oleh Telegram (61,3%), Twitter (57,5%), dan
Facebook Messenger (47,9%). Sementara itu, Pinterest dan Snack Video mencatat persentase masing-masing 34,2%
dan 32,4%, sedangkan LinkedIn berada di posisi terakhir dengan 25% pengguna [4].

Instagram adalah salah satu inovasi dalam media sosial yang menempati posisi kedua dengan jumlah pengguna
terbanyak di dunia, setelah WhatsApp. Sejak pertama kali diperkenalkan pada tahun 2010, Instagram mengalami
pertumbuhan yang pesat, dengan jumlah pengguna aktif melampaui 2,4 miliar pada tahun 2024 [5]. Popularitas
platform ini dimanfaatkan oleh berbagai institusi, termasuk organisasi pemerintah seperti BPJS Kesehatan Republik
Indonesia, untuk menjangkau masyarakat dengan lebih efektif. Strategi ini selaras dengan pencapaian signifikan BPJS
Kesehatan. Pada April 2025, jumlah kepesertaan program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) mencapai 224,1 juta
orang, yang setara dengan 79,58 persen dari total penduduk Indonesia sebanyak 281,6 juta jiwa [6].
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Gambar 1. Akun Instagram Resmi BPJS Kesehatan

Akun Instagram resmi BPJS Kesehatan (@bpjskesehatan_ri) menjadi alat komunikasi digital strategis untuk
menyampaikan informasi terkini tentang layanan kesehatan, program unggulan, dan edukasi seputar Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN). Dengan memanfaatkan fitur interaktif seperti Instagram Stories, Reels, dan Feeds, BPJS
Kesehatan menghadirkan konten yang menarik dan meningkatkan keterlibatan langsung dengan pengguna,
menjadikan platform ini sebagai elemen penting dalam pelayanan publik berbasis digital. Berdasarkan data tahun
2025, Instagram BPJS Kesehatan memiliki 1,5 juta pengikut dengan rata-rata penonton tertinggi mencapai 25,6 ribu.
Sebagai perbandingan, TikTok BPJS memiliki 222,2 ribu pengikut, sementara Facebook dan YouTube masing-masing
memiliki 356 ribu dan 74,6 ribu subscriber, namun dengan tingkat interaksi yang lebih rendah. Data ini menunjukkan
bahwa Instagram BPJS Kesehatan memiliki jumlah pengikut terbanyak dibandingkan platform media sosial lainnya.

Penelitian sebelumnya yang berjudul “Pengaruh Berita Lonjakan Kasus Covid-19 Pada Akun Instgram
Kemenkes Ri Terhadap Minat Vaksin Followers Akun @kemenkes ri” yang diteliti oleh [7] menunjukkan bahwa
media sosial, khususnya Instagram, memainkan peran penting dalam memenuhi kebutuhan informasi masyarakat
terkait Covid-19. Hasil penelitian tersebut mengungkap bahwa tingginya intensitas penggunaan media sosial serta
kualitas informasi yang disajikan di akun @kemenkes ri berkontribusi besar dalam membentuk pemahaman dan
respons followers terhadap isu kesehatan. Informasi yang disampaikan dianggap relevan, terpercaya, dan mudah
dipahami, sehingga meningkatkan kepercayaan publik terhadap konten yang disampaikan pemerintah melalui media
sosial. Temuan ini menegaskan bahwa media sosial dapat menjadi sarana strategis dalam penyebaran informasi
kesehatan yang efektif di tengah masyarakat.

Penelitian lain berjudul “Pengaruh Penggunaan Media Sosial Instagram @humasbdg Terhadap Pemenuhan
Kebutuhan Informasi Followers® yang dilakukan oleh [8]. Pemenuhan kebutuhan informasi followers terbukti
dipengaruhi secara signifikan oleh penggunaan akun Instagram @humasbdg. Hal ini dibuktikan melalui uji t (t hitung
15,002 > t tabel 1,984; sig. 0,000 < 0,05), sehingga H1 diterima. Analisis regresi linear sederhana menunjukkan
hubungan antara penggunaan media sosial (X) dan kebutuhan informasi (Y) dengan persamaan Y = 0,331 + 0,476X.
Uji determinasi memperlihatkan bahwa Instagram @humasbdg memberikan pengaruh sebesar 69,72 persen terhadap
kebutuhan informasi pengikut, sedangkan 29,28 persen dipengaruhi faktor eksternal lainnya.

Penelitian lain dengan objek yang serupa telah dilakukan dengan menggunakan pendekatan analisis yang berbeda,
berjudul “Fenomena Curhat Online pada @cerminlelaki di Instagram” oleh [9]. Penelitian ini menempatkan pemilik
akun Instagram @cerminlelaki sebagai subjek penelitian, sedangkan objek kajian difokuskan pada para pengikut akun
tersebut yang memanfaatkan platform ini sebagai media untuk melakukan curhat secara daring. Temuan wawancara
menunjukkan bahwa aktivitas curhat melalui akun @cerminlelaki berfungsi sebagai sarana ekspresi diri, khususnya
dalam menyampaikan persoalan-persoalan sensitif yang cenderung sulit diungkapkan secara langsung kepada pihak
lain. Mekanisme curhat dilakukan secara anonim, sehingga memungkinkan pengelola akun menjaga kerahasiaan
identitas pengguna sekaligus menciptakan ruang yang aman dan nyaman bagi laki-laki untuk berbagi pengalaman dan
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cerita personal. Kehadiran akun @cerminlelaki menunjukkan bahwa aktivitas curhat tidak hanya menjadi ranah
perempuan, tetapi juga relevan bagi laki-laki.

Penelitian sebelumnya oleh [10] berjudul “Analisis Resepsi Followers Milenial @indonesiafeminis dalam
Memaknai Konten Literasi Feminisme” bertujuan untuk menganalisis bagaimana pengikut akun @indonesiafeminis
memahami konten literasi feminis. Hasilnya menunjukkan bahwa lima informan memiliki penerimaan dan pemaknaan
yang beragam terhadap konten tersebut. Sementara itu, penelitian lain oleh [11] yang membahas “Resepsi Khalayak
pada Personal Branding Habib Husein Jafar di YouTube Channel ‘Jeda Nulis’” Temuan penelitian menunjukkan
bahwa sebagian besar khalayak memberikan penerimaan positif terhadap personal branding Habib Husein Jafar.
Berdasarkan analisis resepsi, tiga informan berada pada posisi dominan-hegemonik, sedangkan satu informan lainnya
menempati posisi negosiasi.

Penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian terdahulu dalam hal penerapan teori resepsi untuk memahami
bagaimana khalayak memaknai konten yang disajikan di media sosial, khususnya Instagram. Seperti penelitian
sebelumnya yang menganalisis penerimaan khalayak terhadap gaya hidup clubbing, informasi kota, curhat online,
literasi feminisme, dan personal branding, penelitian ini juga mengeksplorasi bagaimana pengguna Instagram
menerima dan menafsirkan pesan yang disampaikan oleh suatu akun. Namun, perbedaannya terletak pada objek dan
konteks penelitian. Jika penelitian sebelumnya banyak berfokus pada aspek gaya hidup, identitas, dan isu sosial,
penelitian ini menitikberatkan pada analisis bagaimana informasi jaminan kesehatan dari akun Instagram BPJS
Kesehatan dipahami oleh penggunanya. Selain itu, penelitian ini juga mengkaji sejauh mana konten yang disajikan
dapat meningkatkan kesadaran publik terhadap layanan Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), yang belum banyak
dibahas dalam studi-studi sebelumnya.

Penelitian ini bertujuan untuk menghadirkan analisis resepsi yang berbeda dengan fokus pada bagaimana
pengguna BPJS Kesehatan memaknai konten informasi jaminan kesehatan yang dipublikasikan melalui akun
Instagram @bpjskesehatan_ri. Selain mengevaluasi posisi followers (dominan, negosiasi, atau oposisional), penelitian
ini juga bertujuan untuk memahami sejauh mana konten yang disajikan di media sosial dapat meningkatkan kesadaran
dan pemahaman pengguna terhadap layanan jaminan kesehatan. Dengan pendekatan ini, penelitian ini berupaya
mengisi celah yang belum terjangkau oleh studi sebelumnya, khususnya terkait analisis resepsi dalam konteks layanan
kesehatan publik melalui media sosial.

Teori encoding-decoding Stuart Hall digunakan sebagai kerangka analisis dalam penelitian ini untuk
mengeksplorasi bagaimana perempuan milenial yang mengikuti akun @cerminlelaki menerima dan memaknai konten
curhat online yang disajikan. Teori ini menjadi landasan teoretis untuk memahami proses produksi, distribusi, dan
penerimaan pesan. Konsep encoding-decoding menekankan bahwa teks dapat diinterpretasikan secara beragam oleh
setiap individu selama proses penerimaan dan penerapannya, sehingga makna yang diterima bersifat relatif dan tidak
ada interpretasi yang sepenuhnya salah [12]. Selain itu, teori ini juga menekankan cara individu dalam memahami dan
memberikan makna terhadap isi teks yang mereka konsumsi.

Model encoding-decoding memandang bahwa followers memiliki pengaruh yang setara dengan produsen pesan
[13]. Jika produsen menciptakan pesan, followers memiliki kemampuan untuk menafsirkan atau menciptakan kembali
makna dari pesan tersebut. Secara sederhana, encoding merupakan proses menghasilkan, membangun, dan
membingkai realitas yang sering kali didasarkan pada ideologi kelompok dominan atau mendukung nilai-nilai
hegemoni [14]. Sebaliknya, decoding adalah proses penafsiran dan reproduksi pesan [15]. Berdasarkan konsep Hall,
setiap tahap dalam proses ini saling berkaitan, di mana pesan yang dihasilkan pada tahap akhir secara tidak langsung
mencerminkan elemen-elemen dari proses produksi awal. Namun, setiap tahap bersifat independen, sehingga
memungkinkan untuk dianalisis secara terpisah [16].

Hall berpendapat bahwa resepsi followers tidak dapat disamaratakan, karena setiap individu memiliki cara berbeda
dalam menafsirkan pesan [17]. Dalam konteks ini, Hall memberikan kontribusi yang signifikan terhadap pendekatan
analisis media massa, terutama penelitian yang berfokus pada perspektif followers. Setelah melalui proses
pembongkaran kode terhadap wacana pertelevisian, Hall mengklasifikasikan posisi followers menjadi tiga kategori
[18]:
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Gambar 2. Diagram proses resepsi Stuart Hall (1976)
(Dalam Storey, 1996: 10)

Stuart Hall mengklasifikasikan posisi followers berdasarkan pemaknaan pesan menjadi tiga kategori [19]:

a. Dominant (hegemonic) reading: Followers menunjukkan tingkat persetujuan penuh terhadap kode-kode
program yang disampaikan, mencakup nilai, sikap, keyakinan, serta asumsi yang termuat dalam pesan.
Dengan demikian, makna yang diinterpretasikan selaras sepenuhnya dengan maksud yang diinginkan oleh
pembuat program tanpa mengalami modifikasi.

b. Negotiated reading: Followers pada umumnya menyetujui pesan yang dikonstruksikan dalam program, tetapi
tetap melakukan reinterpretasi melalui proses negosiasi sehingga makna yang dihasilkan disesuaikan dengan
latar belakang dan kebutuhan individu.

c. Oppositional reading: Followers tidak menerima pesan sebagaimana yang dikonstruksikan oleh pembuat
program dan cenderung melakukan pembacaan oposisi dengan menghasilkan interpretasi sendiri yang
berbeda dari makna yang diharapkan.

II. METODE

Studi ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif melalui analisis resepsi dengan berlandaskan paradigma
konstruktivis, yang menekankan pentingnya sudut pandang subjek dalam membentuk makna dan memahami realitas
dalam kajian ilmu pengetahuan [20]. Paradigma ini dipilih karena selaras dengan tujuan penelitian, yaitu memahami
dan menggambarkan bagaimana pengguna BPJS Kesehatan merespons program jaminan kesehatan yang disampaikan
melalui konten yang diunggah di akun Instagram @bpjskesehatan ri.

Menurut Stuart Hall, metode analisis resepsi followers berfokus pada kajian mengenai makna, proses pembentukan
pesan, serta pengalaman followers saat berinteraksi dengan teks media. Pendekatan ini bertujuan untuk memahami
alasan di balik perbedaan cara followers memaknai suatu pesan, mengidentifikasi faktor psikologis dan sosial yang
memengaruhi perbedaan tersebut, serta mengevaluasi potensi dampak sosial yang mungkin timbul [21]. Teori ini
berfokus pada proses decoding, yakni bagaimana individu menginterpretasikan dan memahami isi teks atau pesan
media yang mereka terima. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan konten yang berkaitan dengan jaminan
kesehatan dari akun Instagram @bpjskesehatan ri sebagai objek penelitian, dengan fokus pada unggahan yang
diterbitkan sepanjang tahun 2024.

Informan dalam penelitian ini adalah pengikut akun Instagram @bpjskesehatan ri, yang dipilih menggunakan
teknik purposive sampling. Teknik ini merupakan metode pengambilan sampel non-probabilitas di mana anggota
sampel ditentukan berdasarkan kualifikasi subjektif peneliti, sebagaimana dijelaskan oleh Sugiyono dalam penelitian
[22]. Informan dipilih berdasarkan kriteria berikut:

1. Peserta aktif BPJS Kesehatan, Terdaftar sebagai pengguna BPJS Kesehatan.

2. Mengikuti akun @bpjskesehatan ri, Menjadi follower akun Instagram resmi BPJS Kesehatan.

3. Aktif berinteraksi, Pernah menyukai, mengomentari, atau membagikan konten akun tersebut.

4. Beragam latar belakang, Dipilih dari berbagai usia, jenis kelamin, dan pendidikan.

5. Bersedia diwawancarai, Setuju menjadi informan dan memberikan pandangan mereka.
Berdasarkan kriteria tersebut, peneliti memilih sepuluh informan yang memenuhi persyaratan untuk penelitian ini.

Stuart Hall menyatakan bahwa resepsi dipengaruhi oleh sejumlah indikator, seperti persepsi, pemikiran,
preferensi, dan interpretasi. Persepsi merujuk pada pengalaman seseorang terhadap objek, peristiwa, atau hubungan,
yang dihasilkan melalui proses pengolahan informasi dan penafsiran pesan yang diterima. Persepsi juga diartikan
sebagai proses pemberian makna pada rangsangan indrawi [23]. Pemikiran didefinisikan sebagai tindakan individu
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dalam mempertimbangkan, menguraikan, dan menghubungkan informasi hingga akhirnya mengambil keputusan.
Pemikiran juga mencakup akal budi, ingatan, dan angan-angan tentang masa kini [24]. Preferensi bermakna pilihan
atau kecenderungan untuk memilih sesuatu. Istilah ini digunakan untuk menggambarkan sifat atau keinginan
seseorang dalam menentukan pilihannya [25]. Interpretasi adalah proses yang aktif dan terorganisir dalam pikiran,
berupa upaya untuk menemukan dan memahami berbagai makna yang mungkin muncul. [26] menyatakan,
“Interpretation is an active disciplined process of the mind, a creative act of searching for possible meaning.”.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa teknik, yaitu observasi, wawancara, serta studi
dokumentasi [27]. Observasi dilakukan dengan mengamati setiap unggahan yang dipublikasikan di akun Instagram
resmi BPJS Kesehatan (@bpjskesehatan ri) sepanjang tahun 2024 untuk memahami pola penyampaian informasi
jaminan kesehatan. Selain itu, wawancara dilakukan terhadap informan kunci yang merupakan pengguna aktif BPJS
Kesehatan dan mengikuti akun tersebut, guna memperoleh pemahaman mendalam mengenai penerimaan mereka
terhadap konten yang disajikan. Informan pendukung juga diwawancarai untuk mendapatkan perspektif tambahan
mengenai interaksi dan pemaknaan audiens terhadap pesan yang disampaikan. Semua data yang diperoleh dari
wawancara divalidasi menggunakan teknik triangulasi untuk menjamin kredibilitas dan objektivitas hasil penelitian
ini.

Validasi data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan teknik member checking, dengan cara memverifikasi
kembali temuan hasil wawancara kepada informan agar data yang dihasilkan akurat dan dapat dipertanggungjawabkan
secara ilmiah. William Wiersma dalam [28] menyatakan bahwa member checking merupakan proses verifikasi data
dengan membandingkan informasi yang telah dikumpulkan dengan pernyataan informan untuk mengetahui sejauh
mana data tersebut sesuai dengan pandangan mereka. Dalam penelitian ini, proses member checking dilakukan dengan
mengunjungi kembali para informan dan melakukan diskusi terkait kesesuaian pendapat mereka dengan data yang
telah dikumpulkan selama observasi dan wawancara. Langkah tersebut dilakukan untuk menjamin bahwa data yang
dikumpulkan memiliki tingkat validitas yang memadai sebelum memasuki tahap analisis lanjutan. Selanjutnya, proses
reduksi data diterapkan untuk memilah informasi yang relevan dari hasil observasi dan wawancara terkait konten
Instagram @bpjskesehatan_ri, sehingga mempermudah proses penyajian data serta penarikan kesimpulan akhir dalam
penelitian ini.

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

Instagram BPJS Kesehatan (@bpjskesehatan_ri) telah berfungsi sebagai platform penting untuk menyampaikan
informasi mengenai Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) sejak pertama kali diluncurkan pada tahun 2015. Namun,
pada awal keberadaannya, akun ini cenderung menghadapi tantangan dalam menarik perhatian pengikut. Konten yang
disajikan masih terlalu fokus pada informasi teknis terkait layanan kesehatan, dengan gaya penyajian yang cenderung
monoton dan kurang menarik bagi sebagian besar pengikut. Hal ini membuat interaksi dan keterlibatan pengguna
rendah, mengingat karakteristik media sosial yang mengutamakan konten visual dan interaktif.

Seiring berjalannya waktu, BPJS Kesehatan mulai melakukan perbaikan dengan memanfaatkan berbagai fitur
interaktif yang ditawarkan oleh Instagram, seperti Stories, Reels, dan Feeds. Dengan mengadopsi berbagai format
konten yang lebih menarik, seperti infografis yang mudah dipahami, video edukatif, dan testimoni pengguna, BPJS
Kesehatan berupaya menciptakan hubungan yang lebih dinamis dengan pengikutnya. Tujuan dari perubahan ini adalah
untuk meningkatkan kesadaran publik mengenai program JKN serta memberikan informasi yang lebih bermanfaat
dan dapat dipahami oleh lebih banyak orang. Penggunaan berbagai jenis konten ini diharapkan dapat mempermudah
masyarakat dalam mengakses informasi terkait layanan kesehatan yang disediakan.

Meskipun telah terjadi peningkatan yang signifikan dalam penyajian konten, tantangan tetap muncul dalam
memastikan bahwa informasi yang disampaikan dapat dipahami dan diterima secara optimal oleh seluruh pengikut.
Beberapa pengguna mungkin merasa bahwa meskipun konten yang disajikan lebih menarik, informasi yang diberikan
masih terkesan terlalu teknis atau kurang aplikatif dalam kehidupan sehari-hari. Oleh karena itu, BPJS Kesehatan
perlu terus berinovasi dalam menyajikan konten yang tidak hanya menarik tetapi juga lebih mudah dipahami dan
relevan dengan kebutuhan sehari-hari pengikutnya. Dengan pendekatan yang lebih inklusif, diharapkan informasi
yang disampaikan dapat lebih efektif dalam meningkatkan kesadaran dan pemahaman masyarakat tentang pentingnya
layanan kesehatan yang disediakan oleh JKN.

Dalam penelitian ini, informan yang dilibatkan adalah pengikut akun Instagram BPJS Kesehatan yang aktif
berinteraksi dengan konten yang dipublikasikan, baik melalui likes, komentar, atau berbagi postingan. Pemilihan
informan dilakukan dengan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan, yakni individu yang
merupakan peserta aktif program JKN, mengikuti akun Instagram @bpjskesehatan_ri, serta bersedia terlibat sebagai
narasumber dalam proses wawancara. Selain itu, informan berasal dari berbagai latar belakang, termasuk usia, jenis
kelamin, status, dan domisili, sehingga diharapkan dapat memberikan gambaran yang representatif mengenai
pandangan masyarakat terhadap konten yang disajikan oleh BPJS Kesehatan. Tabel berikut menyajikan informasi
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terkait profil informan yang terlibat dalam penelitian ini, yang meliputi nama, usia, jenis kelamin, status, dan domisili
sebagai variabel utama untuk analisis lebih lanjut.

Tabel 1. Data Informan

No Nama Informan Usia Jenis Kelamin Status Domisi
1 Muhammad Wahid Masyhudi 24 Laki-laki Karyawan Sidoarjo
2 Faisal Irsandi 24 Laki-laki Mabhasiswa Tuban
3 Helmi Faiz Amanullah 25 Laki-laki Karyawan Trenggalek
4 Ivan Hudi 33 Laki-laki Karyawan Trenggalek
5 Mohammad Abduh 31 Laki-laki Karyawan Sidoarjo
6 Muhammad Taufiq Ismail 24 Laki-laki Karyawan Bojonegoro
7 Hamsyah Mustofa 32 Laki-laki Karyawan Mojokerto
8 Tino Destian 23 Laki-laki Mabhasiswa Sidoarjo
9 Haidar Putra Pratama 20 Laki-laki Mabhasiswa Jakarta
10 Ahmad Ade Sujatmiko 35 Laki-laki Karyawan Jepara

Dalam pelaksanaan penelitian, peneliti turut menyajikan sejumlah konten kepada informan untuk mengamati proses
resepsi atau pemaknaan terhadap materi yang ditampilkan, khususnya konten yang berkaitan dengan BPJS, di
antaranya sebagai berikut:

{oy AR XESthatn

AYO!!!

LAKUKAN

PEMADANAN
- NIK-NPWP

Mulai tanggal

NPWP 16 digit digunakah
secara penuh dalam
n administrasi yang
nggarakan oleh DIP
dan pihak lain.
NITKU digunakan sebagai
identitas tempat kegiatan
usaha.

Tutorial:

[ > | https://bit.ly/TutorialNIK-NPWP

Www.bpje-kesehatan.go.id

Gambar 3. Konten akun @bpjskesehatan_ri
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{5} BRISKesehatan YY) @

Gambar 4. Konten akun @bpjskesehatan_ri

Berdasarkan hasil wawancara mendalam (indept interview) yang telah di kombinasikan sehingga sajian decoding
pesan dari resepsi followers pada akun instagram @bpjskesehatan_ri menghasilkan kesimpulan decoding pesan yang
dipengaruhi oleh 4 indikator:

Indikator awal dalam proses resepsi adalah persepsi. Persepsi dipahami sebagai mekanisme yang dilakukan
individu dalam menafsirkan rangsangan indrawi serta membangun pemahaman terhadap lingkungan sekitarnya.
Proses persepsi dipengaruhi oleh berbagai faktor, meliputi faktor personal atau karakteristik individu seperti sikap,
motif, minat, pengalaman, serta harapan atau ekspektasi; faktor situasional yang mencakup waktu, kondisi atau
lingkungan kerja, dan situasi sosial; serta faktor objek atau sasaran, seperti kebaruan, gerakan, suara, ukuran, latar
belakang, afinitas, dan tingkat kesamaan. Dalam konteks psikologis, persepsi merupakan aspek penting yang
menentukan bagaimana manusia merespons berbagai fenomena dan gejala yang hadir di lingkungannya.

Dalam penelitian ini, peneliti memberikan pertanyaan kepada informan mengenai bagaimana mereka pertama kali
mengetahui akun Instagram BPJS Kesehatan (@bpjskesehatan ri) dan hasilnya menunjukkan beragam jawaban.
Misalnya, Informan Muhammad Wahid Masyhudi mengungkapkan bahwa ia pertama kali mengetahui akun tersebut
melalui rekomendasi teman di media sosial, sementara Informan Helmi Faiz Amanullah pertama kali melihat konten
BPJS Kesehatan melalui beranda Instagram. Beberapa informan lainnya, seperti Informan Ivan Hudi, mengetahui
akun BPJS Kesehatan melalui iklan yang muncul di Instagram. Meskipun alasan mereka berbeda-beda, hampir semua
informan menunjukkan hasil positif dan mengakui bahwa mereka telah mengetahui akun Instagram BPJS Kesehatan,
bahkan melanjutkan untuk mengikuti akun tersebut. Ini menunjukkan bahwa persepsi awal terhadap akun BPJS
Kesehatan cukup membangun kesadaran dan minat untuk mengetahui lebih banyak informasi terkait program JKN.

Setelah persepsi, tahap selanjutnya dalam proses resepsi adalah pemikiran. Pemikiran dapat dipahami sebagai
aktivitas mental individu yang melibatkan refleksi dan pengolahan informasi, sehingga memungkinkan terbentuknya
hubungan antar gagasan sebelum individu menentukan suatu keputusan. Dalam menggali pemikiran informan
terhadap konten Instagram BPJS Kesehatan (@bpjskesehatan ri), peneliti menanyakan bagaimana ketertarikan
mereka terhadap akun tersebut dan alasan mereka mengikuti informasi yang disediakan.

Hasilnya, jawaban informan beragam. Informan Muhammad Wahid Masyhudi menyatakan bahwa ia tertarik
mengikuti akun BPJS Kesehatan karena ingin mengetahui jenis-jenis layanan kesehatan yang ditawarkan oleh BPJS
dan cara klaim yang lebih mudah dipahami. Sementara itu, Informan Helmi Faiz Amanullah mengungkapkan bahwa
ia mengikuti akun ini karena merasa konten-konten yang diunggah sangat relevan dengan kehidupannya, terutama
yang berkaitan dengan manfaat layanan kesehatan dan hak peserta JKN. Informan Taufiq Ismail menyatakan bahwa
ia tertarik dengan konten edukasi kesehatan yang mudah dipahami dan ingin tahu lebih banyak mengenai peningkatan
layanan BPJS. Sedangkan Informan Ivan Hudi berfokus pada informasi terkait aplikasi Mobile JKN, karena merasa
aplikasi tersebut sangat praktis dan mempermudah pengurusan layanan BPJS tanpa harus tatap muka langsung.

Dengan pemikiran yang berbeda-beda ini, setiap informan menunjukkan ketertarikan yang lebih pada konten yang
sesuai dengan kebutuhan pribadi mereka, baik itu berkaitan dengan informasi dasar terkait BPJS, prosedur klaim,
ataupun kemudahan akses digital seperti aplikasi Mobile JKN. Hal ini menggambarkan bagaimana pemikiran
informan berkembang setelah mereka memeroleh informasi dari akun BPJS Kesehatan, yang mendorong mereka

Copyright © Universitas Muhammadiyah Sidoarjo. This preprint is protected by copyright held by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo and is distributed
under the Creative Commons Attribution License (CC BY). Users may share, distribute, or reproduce the work as long as the original author(s) and copyright
holder are credited, and the preprint server is cited per academic standards.

Authors retain the right to publish their work in academic journals where copyright remains with them. Any use, distribution, or reproduction that does not
comply with these terms is not permitted..



8| Page

untuk mengambil keputusan untuk mengikuti akun tersebut guna mendapatkan lebih banyak informasi terkait layanan
kesehatan.

Indikator ketiga dalam proses resepsi adalah preferensi. Preferensi dipahami sebagai kecenderungan individu
dalam menentukan pilihan yang dianggap paling sesuai atau paling menguntungkan dengan kebutuhan dan
kepentingannya pada saat mengambil keputusan. Preferensi ini juga mencerminkan ide observasi individu dalam
membandingkan satu informasi atau layanan dengan informasi atau layanan lainnya. Masyarakat dapat mengakses
instagram BPJS yang resmi dari Pemerintah Indonesia dan Instagram BPJS dari setiap kantor cabang (kota atau
kabupaten).

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan, mayoritas menyatakan bahwa akun Instagram resmi BPJS
Kesehatan Republik Indonesia (@bpjskesehatan ri) lebih dipilih dibandingkan akun cabang seperti @infojkn.sby
maupun @seedarjokuy. Akun pusat dianggap lebih kredibel, menyajikan informasi yang lengkap, serta rutin
memberikan pembaruan terkait kebijakan dan layanan JKN. Informan Ivan Hudi menyampaikan bahwa “konten dari
akun pusat lebih sering muncul di feed dan isinya langsung menyentuh hal-hal yang saya butuhkan, seperti informasi
iuran dan kebijakan baru.” Sementara itu, informan Taufiq Ismail mengakui bahwa “konten-konten dari akun
(@bpjskesehatan_ri terasa lebih rapi, jelas, dan mudah dipahami, apalagi yang menggunakan infografis.”

Namun demikian, beberapa informan seperti Mohammad Abduh dan Hamsyah Mustofa mengkritik gaya bahasa
akun pusat yang dinilai terlalu teknis dan kaku. Abduh menyatakan bahwa “kadang gaya bahasanya kayak
pengumuman kantor, bukan kayak ngobrol sama masyarakat,” sedangkan Hamsyah menilai bahwa “informasinya
terlalu padat dan istilah medisnya sulit dimengerti.”

Jika dibandingkan dengan akun cabang seperti @infojkn.sby atau @seedarjokuy, sebagian informan merasa akun
cabang belum optimal dari segi keterjangkauan konten. Informan Helmi Faiz Amanullah berpendapat bahwa “akun
pusat lebih menyeluruh, sementara akun cabang lebih sempit cakupannya, hanya menampilkan agenda lokal.”
Meskipun demikian, ada pula harapan agar akun pusat lebih aktif merespons komentar atau pertanyaan dari pengguna,
sebagaimana dikemukakan oleh informan Haidar Pratama: “kontennya bagus, tapi kadang kurang ada interaksi dua
arah.”. Secara keseluruhan, resepsi pengikut menunjukkan bahwa akun pusat lebih diandalkan sebagai sumber
informasi utama, tetapi tetap terdapat kebutuhan akan pendekatan komunikasi yang lebih humanis dan interaktif agar
mampu menjangkau berbagai lapisan masyarakat, termasuk generasi muda.

Setelah tahap preferensi, indikator berikutnya dalam proses resepsi adalah interpretasi. Interpretasi merujuk pada
kemampuan individu dalam menafsirkan serta memahami makna yang terkandung. Dalam wawancara dengan
informan terkait konten yang diunggah oleh akun BPJS Kesehatan, terutama yang berkaitan dengan layanan kesehatan
dan manfaat JKN, rata-rata informan memberikan interpretasi yang menarik. Sebagai contoh, Informan Muhammad
Wahid Masyhudi mengungkapkan bahwa ia merasa lebih percaya diri dalam mengakses layanan kesehatan BPJS
setelah memahami lebih dalam mengenai prosedur klaim yang dijelaskan dalam konten. Sedangkan Informan Ivan
Hudi merasa bahwa informasi yang disampaikan melalui konten Mobile JKN sangat memudahkan dirinya untuk
mengurus layanan kesehatan secara digital, tanpa perlu tatap muka.

Beberapa informan lainnya, seperti Informan Helmi Faiz Amanullah, menyatakan bahwa mereka menafsirkan
pesan yang disampaikan oleh BPJS Kesehatan sebagai informasi yang praktis dan berguna dalam kehidupan sehari-
hari, namun ada juga yang merasa bahwa konten yang terlalu teknis kadang membuat mereka sedikit kesulitan dalam
memahami beberapa prosedur. Sementara itu, Informan Mohammad Abduh memberi interpretasi bahwa meskipun
informasi yang diberikan sangat berguna, ia merasa bahwa penyampaian pesan perlu lebih sederhana agar semua
kalangan dapat memahaminya dengan lebih mudah. Meskipun demikian, dengan interpretasi yang berbeda-beda ini,
para informan memilih untuk mengikuti akun BPJS Kesehatan karena mereka merasa konten yang disajikan tetap
memberikan manfaat nyata dalam memahami hak-hak mereka sebagai peserta JKN.

Berdasarkan data tersebut, dapat dilihat bahwa terdapat posisi-posisi sebagai berikut:

1. Dominant Hegemonic, Informan yang berada pada posisi ini sepenuhnya menerima pesan yang
dikomunikasikan melalui akun Instagram BPJS Kesehatan dan memaknainya sejalan dengan tujuan serta
maksud yang diharapkan oleh pembuat pesan. Ada 6 informan pada posisi dominant hegemonic yaitu: Wahid,
Ade, Haidar, Ivan, Taufiq, Tino. Mereka percaya penuh terhadap kredibilitas akun resmi dan merasa terbantu
dalam memahami hak dan kewajiban sebagai peserta JKN.

2. Negotiated, Kelompok ini menerima sebagian besar isi pesan dari akun BPJS Kesehatan, tetapi
menyesuaikan pemahamannya berdasarkan pengalaman pribadi atau kebutuhan informasi yang spesifik.
Mereka menyarankan penyederhanaan bahasa dan peningkatan komunikasi dua arah. Informan pada posisi
iniberjumlah 2 informan diantaranya: Faisal, dan wahid (juga dominan hegemonic pada aspek interpretasi,
namun menunjukkan negotiated dalam persepsi dan preferensi)

3. Oppositional, Informan dalam posisi ini secara aktif menolak atau mengkritik pesan yang disampaikan.
Mereka merasa konten yang ada terlalu teknis, kurang komunikatif, dan tidak cukup menjawab kebutuhan
spesifik masyarakat. Akun Instagram BPJS dinilai lebih bersifat formalitas daripada saluran komunikasi yang
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efektif. Informan pada posisi ini berjumlah 2 orang diantaranya: Abduh dan Hamsyah (pada aspek persepsi
dan interpretasi).

Penelitian yang dilakukan oleh Purworini dan Lestiyanti sebelumnya, berjudul “Pengaruh Berita Lonjakan Kasus
Covid-19 pada Akun Instagram @kemenkes_ri terhadap Minat Vaksinasi Followers Akun @kemenkes ri”[7]. Hasil
penelitian tersebut menegaskan bahwa media sosial, terutama Instagram, berperan penting dalam membangun
pemahaman serta membentuk respons masyarakat terhadap isu-isu kesehatan melalui penyampaian informasi yang
relevan, kredibel, dan mudah dipahami oleh khalayak. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian ini, di mana akun
Instagram BPJS Kesehatan dinilai berhasil menjadi sumber informasi publik yang kredibel oleh sebagian besar
informan, khususnya mereka yang berada pada posisi dominant-hegemonic. Mereka menyatakan bahwa informasi
yang disampaikan oleh akun @bpjskesehatan ri mampu meningkatkan pemahaman tentang hak dan kewajiban
peserta JKN, serta membantu dalam proses pengambilan keputusan terkait layanan Kesehatan.

Keselarasan juga terlihat pada temuan dalam penelitian Sutrisno dan Mayangsari yang berjudul “Pengaruh
Penggunaan Media Sosial Instagram @humasbdg Terhadap Pemenuhan Kebutuhan Informasi Followers 8], yang
menunjukkan bahwa intensitas penggunaan dan kualitas informasi dari akun Instagram lembaga publik secara
signifikan memengaruhi pemenuhan kebutuhan informasi audiens (dengan kontribusi sebesar 69,72%). Hasil
penelitian ini turut memperkuat bahwa persepsi terhadap kualitas informasi dan keteraturan konten berkontribusi
terhadap tingkat penerimaan pesan. Dalam konteks ini, akun Instagram BPJS Kesehatan diterima secara positif oleh
mayoritas informan yang menganggap kontennya informatif dan mudah diakses, meskipun terdapat catatan kritis dari
kelompok negotiated dan oppositional mengenai aspek gaya bahasa dan kurangnya interaktivitas.

Dengan demikian, penelitian ini mengafirmasi bahwa media sosial resmi institusi publik tidak hanya menjadi
saluran komunikasi satu arah, tetapi dapat bertransformasi menjadi ruang interaktif yang mampu memenuhi kebutuhan
informasi Masyarakat, selama dikelola dengan pendekatan komunikatif, visual yang menarik, serta konten yang
adaptif terhadap audiens digital.

IV. SIMPULAN

Temuan penelitian ini memperlihatkan bahwa sebagian besar informan menempati posisi dominant-hegemonic,
yakni menerima serta memaknai pesan yang disampaikan sejalan dengan tujuan dan maksud yang diharapkan oleh
pengirim pesan. Hal ini menunjukkan bahwa akun Instagram BPJS Kesehatan berfungsi secara efektif sebagai media
penyebaran informasi publik mengenai layanan JKN, khususnya bagi pengikut yang sudah terbiasa dengan
penggunaan media sosial sebagai sumber informasi.

Temuan yang signifikan lainnya adalah bahwa 8 dari 10 informan berasal dari wilayah Provinsi Jawa Timur, dan
6 di antaranya berdomisili di Kabupaten Sidoarjo. Fakta ini mengindikasikan bahwa resepsi dominan dalam penelitian
ini secara geografis terkonsentrasi di wilayah Jawa Timur, dengan Sidoarjo sebagai kontributor terbesar terhadap
posisi penerimaan yang positif. Konteks lokal ini memberikan gambaran bahwa pemanfaatan media sosial oleh
institusi publik seperti BPJS Kesehatan dapat lebih optimal bila disesuaikan dengan karakteristik demografis dan
sosiokultural masyarakat setempat.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa penerimaan positif terhadap konten Instagram BPJS Kesehatan tidak
semata-mata ditentukan oleh mutu informasi yang disajikan, tetapi juga dipengaruhi oleh kedekatan geografis serta
pengalaman langsung pengguna dalam mengakses layanan BPJS di wilayah masing-masing. Temuan ini memperkuat
relevansi pendekatan resepsi dalam menganalisis komunikasi publik berbasis media sosial di era digital.

Adapun batasan penelitian ini mencakup keterbatasan jumlah informan dan ruang lingkup kajian yang hanya
menyoroti satu media sosial dalam rentang waktu yang telah ditentukan. Oleh karena itu, penelitian lanjutan
disarankan untuk memperluas jumlah responden, menjangkau wilayah geografis yang lebih beragam, serta mengkaji
efektivitas komunikasi pada platform digital lainnya yang digunakan oleh BPJS Kesehatan guna memperoleh
wawasan yang lebih komprehensif.
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