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ABSTRAK

Penelitian ini membahas mengenai Kualitas Pelayanan Administrasi Pada Pasien Bpjs Di
Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Rokan Hulu dengan tujuan penelitian yakni 1)
Untuk mengetahui kualitas pelayanan administrasi pasien Badan Penyelenggaraan
Jaminan Sosial (BPJS) di RSUD Rokan Hulu. 2) Untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi  kualitas pelayanan administrasi administrasi pasien Badan
Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) di RSUD Rokan Hulu. dengan menggunakan
metode pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian Field Research peneliti mencoba
mengungkan factor-faktor yang mempengaruhinya. Pasien BPJS harus mengikuti
prosedur yang rumit, menyebabkan banyak keluhan. peneliti juga menemukan bahwa
Kualitas pelayanan di rumah sakit dinilai berdasarkan tiga indikator: Tangible,
Reliability, Responsiveness. Kesimpulannya, pelayanan di RSUD Rokan Hulu belum
maksimal karena: 1) Regulasi BPJS yang sering berubah. 2) Pemahaman pegawai rumah
sakit yang berbeda-beda. 3) Tunggakan pembayaran BPJS oleh pasien.

Kata kunci: RSUD, Kualitas Pelayanan, Administrasi, Pasien BPJS
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan merupakan tugas pokok tertinggi aparatur, sebagai aparatur sipil
Negara dan pelayan masyarakat kepada masyarakat.pelayanan sebagai suatu
proses pemuasan kebutuhan melalui kegiatan langsung orang lain merupakan
sebuah konsep yang masih eksis dalam berbagai aspek kelembagaan. Pelayanan
yang diberikan harus sesuai dengan standar pelayaana yang tertuang dalam
peraturan perundang-undangan, khusunya Undang-Undang nomor 25 tahun 2009
tentang pelayanan public. Dalam Undang-Undang tersebut dijelaskan tolak ukur
yang digunakan sebagai pedoman penyelanggaran pelayanan dan acuan penilian
kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggaraan kepada
masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualits, cepat, mudah, terjangkau,
dan terukur. pelayanan yang memenuhi standar yang telah ditentukan menjadi hal
yang patut diperhatikan. Saat ini kita sering merasa bahwa kualitas pelayanan
minimal sekalipun masih jauh dibawah harapan masyarakat yang lebih
memperihatinkan lagi, masyarakat hampir sama sekali tidak memahami secara
pasti tentang pelayanan yang seharusnya diterima dan sesuai dengan prosedur
pelayanan yang baku. masyarakat juga takut untuk mengeluh jika menerima
pelayanan yang buruk pada kenyataannya mereka hampir pasti akan menyerah
pada pelayanan yang buruk.

Salah saatu hal yang belakangan ini sering kali di permasalahkan adalah
dalam bidang pelayanan umum (public service), terutama dalam hal kualitas dan

mutu pelayanan aparatur pemerintah kepada masyarakat. Tujuan pelayanan public
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memiliki urgensi yang sangat penting bagi pemerintah dan masyarakat
diantaranya terciptanya pelayanan yang professional, efektif, efesien, sederhana,
transparan, tepat waktu, responsive, adaptif, Terwujudnya suatu pemerintahan
yang baik.

Salah satu pelayanan public dari pemerintah pusat maupun daerah adalah
menyediakan pelayanan kesehatan yang berkualitas. Mengingat kesehatan adalah
factor yang paling utama dalam kehidupan manusia. Pelayanan kesehatan
merupakan salah satu unsur penujang penyelengara pembangunan kesehatan.
Bentuk penyelenggaran kesehatan ini merupakan jawaban terhadap kebutuhan
masyarakat akan pelayanan kesehatan dan diselenggarakan dalam bentuk
organisasi seperti rumah sakit, poliklinik, puskesmas tembaga, balai pengobatan,
laboratorium, posyandu dan masih banyak tempat lainnya.

Salah satu instansi yang memasarkan jasa kepada masyarakat adalah
instansi pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan menimbulkan persaingan
antara penyedia pelayanan kesehatan termasuk diantaranya adalah rumah sakit.
Dengan adanya persaingan antara rumah sakit yang tinggi dengan banyaknya
pembangunan rumah sakit baru maka rumah sakit perlu terus mengembangkan
diri dengan menyelenggarakan pelayanan yang bermutu dan memberikan
kepuasan terhadap masyarakat. Salah satunya adalah pelayanan rumah sakit
administrasi. Untuk pencapaian tujuan pelayanan administrasi kesehatan maka
melibatkan banyak pihak. Diantaranya, pemerintah, asuransi, apotik, dan rumah
sakit. Namun dalam pelayanan administrasi ini tidak hanya pelayanan pengobatan
tetapi juga bersifat preventif (pencegahan). Proses pelayanan administrasi

kesehatan di rumah sakit biasanya mencakup ha- hal seperti:
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1. Keuangan rumah sakit, baik daripasien maupun buat kepentingan rumah

sakit.

2. Pegawai.

3. Penerima pasien.

4. Fasilitas kesehatan untuk pasien.

Akses terhadap layanan kesehatan merupakan salah satu hak dasar
masyarakat Indonesia, selain layanan pendidikan dan perlindungan hokum.
Masrakat membutuhkan pelayanan kesehatan yang berkualitas sesuai dengan hak-
hak dasar warga Negara Indonesia. Pemerintah sebagai penyelenggara
pemerintahan tentunya harus turut serta menyelesaikan permasalahan yang ada
dimasyarakat dengan memberikan pelayanan public kepada masyarakat. Setiap
penyelenggaraan system kesehatan nasional (SKN) berdasarkan pada prinsip hak
asasi manusia (HAM). Sebagaimana tercatum dalam pasal 28 H ayat 1
menegaskan bahwa setiap masrakat berhak mengakses pelayanan kesehatan untuk
meningkatkan derajat kesehatan tanpa deskriminasi berdasarkan suku, golongan,
agama, jenis klamin.

Status social ekonomi serta subyek pelaksana pembangunan kesehatan
adalah masyarakat dan pemerintah (kabupaten, kota, pusat). Pada dasarnya rumah
sakit berfungsi sebagai tempat pengobatan dan pemulihan. Fungsi dimaksud
memiliki makna tanggungjawab pemerintah dalam meningkatkan taraf
kesejahtraan masyarakat. Hal ini sejalan dengan amanat pasal 28 H ayat 1
perubahan undang-undang dasar Republik Indonesia tahun 1945 telah ditegaskan
bahwa setiap orang berhak memperoleh pelayanan kesehatan. Kemudian, pada

pasal 34 ayat (3) diatur bahwa Negara bertanggungjawab menyedikan fasilitas

3
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kesehatan dan pelayanan umum yang memadai. Salah satu yang dilakukan oleh
pemerintah dalam memberikan pelayanan khusus pelayanan kesehatan kepada
masyarakat terutama pada masrakat golongan menengah kebawah adalah
pemerintah mengambil kebijakan melalui badan penyelenggara jaminan social
BPIS.

Berdasarkan Undang-Undang yang mengatur pelayanan administrasi pasien
BPJS di rumah sakit antara lain adalah Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011
tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) UU ini menjadi dasar
pembentukan BPJS Kesehatan sebagai lembaga yang mengelola jaminan
kesehatan nasional, termasuk proses administrasi pelayanan kesehatan di rumah

sakit.

Peraturan Pemerintah Nomor 24 Tahun 2011 mengatur tentang Badan Penyelenggara

Jaminan Sosial Kesehatan. Beberapa poin pentingnya meliputi:

1. Pendirian BPJS: Menetapkan BPJS sebagai badan hukum publik yang
bertanggung jawab dalam penyelenggaraan jaminan kesehatan.

2. Tujuan: Menjamin akses layanan kesehatan bagi seluruh masyarakat,
mendorong partisipasi masyarakat, dan mewujudkan sistem jaminan sosial
yang berkelanjutan.

3. Program Jaminan Kesehatan: Mengatur berbagai program jaminan kesehatan
yang mencakup layanan kesehatan dasar dan lanjutan.

4. Pembiayaan: Menjelaskan mekanisme pembiayaan, termasuk kontribusi dari

peserta dan subsidi dari pemerintah.
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5. Pengawasan dan Evaluasi: Menyebutkan pentingnya pengawasan dan evaluasi

dalam pelaksanaan jaminan kesehatan.

Selain itu, BPJS Kesehatan juga mengeluarkan peraturan-peraturan internal
yang mengatur detail implementasi pelayanan administrasi pasien di rumah sakit.
dalam meningkatkan kualitas penyelenggaraan program jaminan sosial, badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) bekerjasama dengan lembaga pemerintah.

Salah satu lembaga pemerintah yang ditunjuk sebagai penyelenggara
program jaminan sosial khususnya untuk meningkatkan kualitas pelayanan
kesehatan adalah Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Rokan Hulu. Rumah Sakit
Umum Daerah (RSUD) Rokan Hulu merupakan rumah sakit tipe C. RSUD Rokan
Hulu merupakan satu-satunya Rumah Sakit Umum Daerah yang ada di Kabupaten
Rokan Hulu yang menjadi Rumah Sakit rujukan di wilayah tersebut. Jumlah
pasien BPJS di Kabupaten Rokan Hulu berjumlah 292.650 peserta.

RSUD Rokan Hulu menghadapi berbagai tantangan dalam menegakkan
prinsip rumah sakit pemerintah sebagai fungsi sosial diantaranya adalah

permintaan pasar yang semakin mengarah pada kualitas pelayanan, pelayanan
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prima dan proses administrasi yang mudah, kebijakan tentang Jaringan Pengaman
Sosial Bidang Kesehatan (JPSBK), akreditasi Rumah Sakit, dan maraknya
Lembaga Sosial Masyarakat (LSM) sebagai kontrol sosial. pada sisi lain,
kemampuan pemerintah dalam mensubsidikan rumah sakit semakin tidak
sebanding dengan kebutuhan operasional. Keadaan ini mengakibatkan
pembengkakan biaya operasional rumah sakit, serta kurangnya dukungan
infrastruktur baik berupa peralatan medis, ruang rawat inap pasien, dan sumber
daya manusia (SDM) membuat Rumah Sakit tidak bisa bersaing dengan Rumah
Sakit Swasta yang ada di Kabupaten Rokan Hulu.

SOP (Standard Operating Procedure) BPJS (Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial) biasanya mengacu pada prosedur standar yang diterapkan untuk
pengelolaan layanan BPJS Kesehatan.

Proses Pendaftaran BPJS Kesehatan

1. Persyaratan: Fotokopi KTP, Kartu Keluarga, NPWP (jika ada), pas
foto, dan formulir pendaftaran.
2. Prosedur:
1) Calon peserta datang ke kantor BPJS atau melalui pendaftaran
online.
2) Mengisi formulir pendaftaran.
3) Menyerahkan dokumen persyaratan.
4) Melakukan pembayaran iuran pertama sesuai dengan kelas yang
dipilih.

5) Mendapatkan kartu BPJS Kesehatan.
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Standar Oprasional Prosedur (SOP) pelayanan administrasi pasien BPJS di

rumah sakit umum daerah kabupaten rokan hulu

1. Persiapan
1) Pastikan semua formulir pendaftaran dan sistem BPJS siap.
2) Siapkan ruang pendaftaran yang memadai.
2. Pengumpulan Data
1) Informasikan pasien mengenai syarat dan prosedur pendaftaran BPJS.
2) Minta pasien mengisi formulir pendaftaran dan menyerahkan dokumen
yang diperlukan (KTP, kartu BPJS).
3. Verifikasi
1) Periksa keabsahan dokumen identitas dan kartu BPJS.
2) Pastikan data yang diisi dalam formulir lengkap dan benar.
4. Pendaftaran
1) dan sistem BPJS.Masukkan data pasien ke dalam sistem rekam medis
rumah sakit

2) Berikan nomor rekam medis dan tiket antrian.

5. Konfirmasi
1) Berikan informasi mengenai layanan yang akan diterima dan waktu
pemeriksaan.

2) Kirimkan konfirmasi pendaftaran jika diperlukan.

6. penyimpanan Data

1) Simpan semua dokumen pendaftaran dalam sistem digital dan arsip fisik.

2) Pastikan keamanan data sesuai kebijakan privasi
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Berdasarkan fenomena diatas, maka penulis tertarik untuk melihat
bagaimana kepuasan pengguna BPJS kesehatan mengenai pelayanan yang
diberikan oleh rumah sakit. Sehingga penulis akan melakukan penelitian yang
berjudul: “Kualitas Pelayanan Administrasi Pada Pasien BPJS di Rumah

Sakit Umum Daerah Kabupaten Rokan Hulu”.
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1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan pendahuluan yang telah diungkapkan diatas, maka rumusan
masalah yang diajukan adalah:
1. Bagaimana kualitas pelayanan administrasi pada pasien Badan
Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) di RSUD Kabupaten Rokan
Hulu?
2. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan
administrasi pada pasien Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial

(BPJS) di RSUD Kabupaten Rokan Hulu?

1.3 Tujuan
Dari uraian yang telah dikemukakan dalam latar belakang dan perumusan
masalah di atas, maka penulis dalam penelitian ini mempunyai tujuan :
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan administrasi pada pasien Badan
Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) di RSUD Kabupaten Rokan
Hulu.
2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan administrasi pada pasien Badan Penyelenggaraan Jaminan

Sosial (BPJS) di RSUD Kabupaten Rokan Hulu

1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Praktis

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini yaitu manfaat Praktis :

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 25/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Megsacrcleégel?rom (repository tma acid)25 /2 /25



Imelda Lidia Indriani Galingging - Kualitas Pelayanan Administrasi pada Pasien BPJS ....

a) Dapat dijadikan sebagai acuan dalam mengambil kebijakan pelayanan
administrasi pasien Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS).

b) Hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai wacana ilmiah
dan bahan informasi serta referensi bagi penelitian-penelitian
selanjutnya, khususnya yang ingin membahas tentang hal yang sama
pada waktu dan tempat berbeda.

2. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran dalam memperkaya wawasan konsep kualitas pelayanan administrasi

pada pasien BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah kabupaten Rokan Hulu.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Konsep Pelayanan publik
2.1.1 Pengertian Pelayanan
Pelayanan didefenisikan sebagai bentuk usaha untuk memenuhi kebutuhan

orang lain. Disebut juga sebagai komunikasi langsung antara seseorang dengan
orang lain/ alat medis serta pelayanan yang berurutan sesuai aturan (Adunair H,
2007). Pelayanan merupakan kebutuhan publik yang diorganisasikan oleh
pemerintah atau perusahaan swasta yang disediakan oleh sistem Tjiptono F,
(2010). Dalam hal ini terdapat 4 persyaratan pokok petugas pelayanan agar dapat
memuaskan seseorang atau sekelompok orang yang dilayani :

1. Perilaku yang sopan,

2. Penyampaian sesuai dengan yang bersangkutan

3. waktu yang tepat

4. Sikap ramah

Menurut Ratminto dan Winarsi (2007: 4-5) pelayanan adalah produk-

produk yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha
manusia menggunakan peralatan. Ini adalah definisi yang simpel sedangkan
definisi yang lebih rinci diberikan oleh Gronroos (2007:79) pelayanan adalah
suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang tidak kasat mata (tidak dapat
diraba) yang terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dan karyawan atau
hal-hal lain yang disebabkan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang

dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/ pelanggan.
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Berdasarkan dua definisi diatas dapat diketahui bahwa ciri pokok pelayanan
adalah tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dan melibatkan upaya manusia atau
peralatan lain yang disediakan oleh perusahaan penyelenggara pelayanan.

Definisi pelayanan menurut Philip Kotler (2003:44) adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada yang lain yang pada
dasarnya tidak terwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik
Menghadapi persaingan antar rumah sakit (perusahaan) yang semakin ketat, maka
rumah sakit bersaing untuk memikat agar para pelanggannya tetap loyal dalam
memanfaatkan pelayanan kesehatan rumah sakit yang diberikannya. Salah satu
aspek yang perlu mendapatkan perhatian penting adalah kualitas layanan yang
diberikan oleh rumah sakit. Kualitas layanan berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan.Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu
expectedservice dan perceived service. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan dan berakhir pada presepsi pelanggan, Kotler. Hal ini berarti bahwa
citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak
penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau presepsi pelanggan.
Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas
keunggulan suatu jasa. Perusahaan diharapkan mampu memberika pelayanan

yang memuaskan bagi pelanggan.
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2.1.2 Asas-Asas Pelayanan Publik
Pengertian asas-asas pelayanan publik adalah prinsip-prinsip dasar yang
menjadi acuan dalam pengorganisasian, acuan kerja, serta pedoman penilaian
kinerja bagi setiap lembaga penyelenggara pelayanan publik. Asas-asas yang
dapat dikategorikan sebagai asas-asas umum administrasi publik yang baik
(general principles of good administration) ini harus bersifat umum dan adaptif
terhadap keunikan jenis-jenis pelayanan yang mungkin di selenggarakan secara
publik. Bersifat umum karena asas-asasini secara langsung menyentuh hakikat
pelayanan publik sebagai wujud dari upaya melaksanakan tugas pemerintah dalam
pemenuhan kebutuhan masyarakat banyak dan atau tugas pelaksanaan perintah
peraturan perundang-undangan. Bersifat adaptif, karena asas-asas ini harus dapat
berfungsi sebagai acuan dalam setiap kegiatan administrasi Negara yang
bersentuhan langsung dengan pemberian pelayanan kepada masyarakat umum,
baik di bidang pelayanan administratif, pelayanan jasa, pelayanan barang, ataupun
kombinasi dari pelayanan-pelayanan tersebut. Dengan sifat adaptif ini maka asas-
asas ini dapat selalu dijabarkan lebih lanjut di dalam penetapan aturan-aturan
teknis, baik yang menyangkut sistem, prosedur, standar kualitas, pelayanan
keluhan, dan sebagainya dari setiap jenis pelayanan publik.
Menurut Lijan Poltak Sinambela (2006:27-30) mengemukan asas-asas
pelayanan publik tercermin dari:
a) Transparansi Pemberian pelayanan publik harus bersifat terbuka, mudah
dan dapat di akses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan

secara memadai serta mudah dimengerti.
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b) Akuntabilitas Pelayanan publik harus dapat dipertanggungjawabkan sesuai
dengan ketentuan perundang-undangan.

¢) Kondisional Pemberian pelayanan publik harus sesuai dengan kondisi dan
kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang
pada prinsip efesiensi dan efektifitas.

d) Partisipasi Mendorong peran serta masyarakat dalam menyelenggarakan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat.

e) Kesamaan hak Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku,
agama, ras, golongan, gender, dan status ekonomi.

f) Keseimbangan hak dan kewajiban Pemberian pelayanan publik harus
memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak.

Pada dasarnya pelayanan publik dilaksanakan dalam suatu rangkaian
kegiatan terpadu yang bersifat sederhada, terbuka, lancar, tepat, lengkap,
wajar, dan terjangkau. Oleh sebab itulah, menurut Ibrahim (2008:19)
setidaknya mengandung unsur-unsur dasar (asas-asas) antara lain sebagai
berikut:

a) hak dan kewajiban, baik bagi pemberi dan penerima pelayanan publik
tersebut, harus jelas dan diketahui dengan baik oleh masing-masing pihak,
sehingga tidak ada keragu-raguan dalam pelaksanaannya.

b) Pengaturan setiap bentuk pelayanan harus disesuaikan dengan kondisi
kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar berdasarkan
ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku, dengan tetap
berpegang pada efesiensi dan efektifitas.
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¢) Mutu proses keluaran dan hasil pelayanan publik tersebut harus
diupayakan agar dapat memberikan keamanan, kenyamanan, kelancaran,
dan kepastian hukum yang dapat dipertanggungjawabkan.

d) Apabila pelayanan publik yang diselenggarakan oleh instansi/lembaga
pemerintah/pemerintah yang bersangkutan berkewajiban “memberi
peluang” kepada masyarakat untuk ikut menyelenggarakannya, sesuai
dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Dari asas-asas tersebut terlihat bahwa dalam pelaksanaan pelayanan publik
ditujukan kepada semua masyarakat termasuk masyarakat dengan kebutuhan
khusus, pelayanan publik yang terbaik adalah pelayanan yang dapat
menjangkau semua elemen masyarakat. Dengan keadaan tersebut pelayanan

publik akan mempermudah masyarakat dalam aktifitasnya.

2.1.3 Standar Pelayanan Publik
Setiap penyelenggara pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan
dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan.
standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalampenyelenggaraan
pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima pelayanan.
standar pelayanan sekurang-kurangnya meliputi:
1) Prosedur pelayanan Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi
dan penerima pelayanan termasuk pengaduan
2) Waktu penyelesaian Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat
pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan

termasuk pengaduan

13

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 25/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Megsacrcleégel?rom (repository tma acid)25 /2 /25



Imelda Lidia Indriani Galingging - Kualitas Pelayanan Administrasi pada Pasien BPJS ....

3)

4)

5)

6)

Biaya pelayanan Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang
ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan

Produk pelayanan Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan

Sarana dan prasarana Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan
yangmemadai oleh penyelenggara pelayanan publik

Kompetensi petugas pemberi pelayanan publik Kompetensi petugas
pemberi pelayanan harus ditetapkan berdasarkan pengetahuan,

keahlian keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan.

Kriteria pelayanan yang memuaskan atau yang disebut dengan pelayanan

prima, banyak ragamnya menurut pakar, namun esensi pelayanan primapada

dasarnya mencakup empat prinsip, yaitu yang terdiri dari Cepat,Tepat, Akurat,

dan Berkualitas. dalam hal ini maksudnya adalah:

1)

2)

3)
4)
5)
6)

7)

Pelayanan harus cepat. Dalam hal ini pelanggan tidak membutuhkan
waktu tunggu yang lama.

Pelayanan harus tepat. Ketepatan dalam berbagai aspek yaitu: aspek
waktu, biaya prosedur, sasaran, kualitas maupun kuantitas serta
kompetensi petugas.

Pelayanan harus akurat. Produk pelayanan tidak boleh salah, harus ada
Kepastian, kekuatan hukum, tidak meragukan keabsahannya.

Pelayanan harus berkualitas. Produk pelayanannya tidak seadanya
sesuai dengan keinginan pelanggan, memuaskan, berpihak, dan untuk

Kepentingan pelanggan.
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2.1.4 Jenis-jenis pelayanan public

Kegiatan pelayanan tidak dapat dilepaskan dengan manusia, karena
pelayanan mempunyai kaitan erat dengan kebutuhan hidup manusia, baik itu
sebagai individu maupun sebagai makluk sosial. Keanekaragaman dan perbedaan
kebutuhan hidup manusia menyebabkan adanya bermacam-macam jenis
pelayanan pula, dalam upaya untuk pemenuhan kebutuhan hidup manusia.
Pemberian pelayanan publik tidak hanya dilakukan oleh pemerintah namun dapat
dilakukan oleh pihak swasta atas nama pemerintah ataupun pihak swasta kepada

masyarakat.

Pelayanan publik yang dijalankan oleh pihak swasta bermotif ekonomi,
yaitu mencari keuntungan. Dilihat dari bidang kegiatan ekonomi, Fitzsmmons
dalam Saefullah (1999: 7), membedakan lima jenis pelayanan umum, yaitu

sebagai berikut:

a) Business service, menyangkut pelayanan dalam kegiatankegiatan
konsultasi, keuangan, dan perbankan;

b) Trade sevice, kegiatan-kegiatan pelayanan dalam penjualan,
perlengkapan, dan perbaikan;

c) Infrastruktur service, meliputi kegiatan-kegiatan pelayanan dalam
komunikasi dan transportasi;

d) Sosial and personal service, pelayanan yang diberikan antara lain
dalam kegiatan rumah makan dan pemeliharaan kesehatan; dan

e) Public administration, yang dimaksudkan disini adalah pelayanan dari

pemerintah yang membantu kestabilan dan pertumbuhan ekonomi.
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Pelayanan publik yang dilakukan oleh pihak swasta selain untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat juga bertujuan untuk mencari keuntungan. Baik

itu dalam bidang keuangan, penjualan, kesehatan dan juga admnistrasi.

2.2 Pengertian Kualitas

Kata kualitas mengandung banyak pengertian, menurut kamus Bahasa
Indonesia, kualitas berarti: (1) tingkat baik buruknya sesuatu ; (2) derajat atau
taraf (kepandaian, kecakapan,dsb); atau mutu. Pengertian kualitas menurut
Tjiptono (1995:24)

a) Kesesuaian dengan persyaratan;

b) Kecocokan untuk pemakaian;

c) Perbaikan berkelanjutan;

d) Bebas dari kerusakan/cacat;

e) Pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat;

f) Melakukan segala sesuatu secara benar;

g) Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan

Kualitas pelayanan sangatlah sulit didefinisikan dengan tepat, akan tetapi
umumnya kualitas dapat dirinci. Konsep kualitas sering dianggap sebagai ukuran
relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan
kualitas kesesuaian. Nilai yang diberikan pelanggan sangat kuat didasari oleh
faktor kualitas jasa, dimana kualitas jasa adalah sejauh mana produk (jasa)
memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Menurut Diana dan Tjiptono, kualitas

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
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manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi dan melebihi harapan. Konsep
kualitas pada dasarnya bersifat relatif, tergantung dari perspektif yang digunakan
untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Pada dasarnya terdapat tiga orientasi
kualitas yang seharusnya konsisten satu sama lain yaitu; persepsi konsumen,
produk atau jasa dan proses. Untuk yang berwujud barang ketiga orientasi ini
hampir selalu dapat dibedakan dengan jelas, tetapi tidak untuk jasa. Untuk jasa
produk dan proses tidak dapat diberikan dengan jelas, bahkan produknya adalah

proses itu sendiri.

2.2.1 Unsur-unsur Kualitas Pelayanan

Setiap organisasi modern dan maju senantiasa mengedepankan bentuk-
bentuk aktualisasi kualitas layanan. Kualitas layanan yang dimaksud adalah
memberikan bentuk pelayanan yang optimal dalam memenuhi kebutuhan,
keinginan, harapan dan kepuasan dari pelanggan yang meminta pelayanan dan
yang meminta dipenuhi pelayanannya. Konsep kualitas layanan yang berkaitan
dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah
kualitas layanan “RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan
reliability). Konsep kualitas layanan RATER intinya adalah membentuk sikap dan
perilaku dari pengembang pelayanan untuk memberikan bentuk pelayanan yang
kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan kualitas layanan yang
diterima.

Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukkan segala bentuk
aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang menerima

pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsiveness), menumbuhkan adanya
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jaminan (assurance), menunjukkan bukti fisik (zangible) yang dapat dilihatnya,
menurut empati (empathy) dari orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai
dengan kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan yang diberikan
secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima pelayanan.

Berdasarkan inti dari konsep kualitas layanan “RATER” kebanyakan
organisasi kerja yang menjadikan konsep ini sebagai acuan dalam menerapkan
aktualisasi layanan dalam organisasi kerjanya, dalam memecahkan berbagai
bentuk kesenjangan (gap) atas berbagai pelayanan yang diberikan oleh pegawai
dalam memenuhi tuntutan pelayanan masyarakat. Aktualisasi konsep “RATER”
juga diterapkan dalam penerapan kualitas layanan pegawai baik pegawai

pemerintah maupun non pemerintah dalam meningkatkan prestasi kerjanya.

2.2.2 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan (customer service) dapat dibedakan menjadi dua jenis
yaitu, jenis kualitas pelayanan yang baik dan jenis kualitas pelayanan yang buruk.
Kualitas pelayanan bukanlah suatu hal yang permanen, melainkan bersifat
fleksibel atau bisa dirubah. Perubahan itu tentunya berupa peningkatan kualitas
pelayanan agar bisa menjadi lebih baik.

Menurut Tjiptono kualitas pelayanan merupakan suatu keadaan dinamis
yang berhubungan langsung dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta
proses dan lingkungan yang dapat memenuhi kebutuhan yang diharapkan.
Tjiptono mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
yang diiringi dengan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian agar dapat

memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Amstrong
18

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 25/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Megsacrcleégel?rom (repository tma acid)25 /2 /25



Imelda Lidia Indriani Galingging - Kualitas Pelayanan Administrasi pada Pasien BPJS ....

kualitas pelayanan merupakan keseluruhan dari karakteristik dan keistimewaan
produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
secara langsung maupun tidak langsung.

Suatu kualitas dapat dikatakan baik jika penyedia jasa memberikan
layanan yang setara dengan apa yang diharapkan pelanggan. Kotler menjelaskan
beberapa karakteristik layanan yang perlu diperhatikan seperti:

a) Akses, yaitu suatu layanan harus dapat menjangkau keseluruh tempat dan
waktu yang tepat

b) Komunikasi, yaitu dalam memberikan pelayanan diperlukan komunikasi
yang efektif, efisien, jelas serta akurat.

c¢) Kompetensi, yaitu berhubungan dengan pegawai atau karyawan yang
memiliki keahlian dan keterampilan serta pengetahuan yang dibutuhkan
berdasarkan layanan yang diberikan.

d) Kesopanan, yaitu seorang pegawai harus ramah, cepat tanggap dan tenang
dalam memberikan pelayanan yang memuaskan.

e) Kredibilitas, yaitu perusahaan dan pegawai dapat dipercaya dan memiliki
tempat dihati pelanggan/konsumen.

f) Responsif, yaitu terkait pelayanan dan respon pegawai yanhg cepat dan
kreatif terhadap permintaan atau permasalahan yang sedang dihadapi
pelanggan.

g) Keandalan, yaitu pelayanan yang diberikan secara konsisten dan tepat.

h) Keamanan, yaitu layanan yang diberikan perusahaan harus bebas dari

risiko, bahaya, keragua serta kerugian bagi pelanggan.
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1) Nyata, yaitu pelayanan yang diberikan harus dicerminkan dalam bukti
fisik yang benar-benar sesuai dengan kualitas pelayanan.

j)  Memahami konsumen, yaitu pegawai yang benar-benar bisa membuat
usaha untuk memahami dan memberikan perhatian secara individu kepada

konsumen.

2.2.3 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono menjelaskan ada lima dimensi atau lima faktor utama
kualitas pelayanan yang dapat digunakan konsumen untuk menilai atau
menentukan kualitas pelayanan sebuah perusahaan adalah sebagai berikut:

1) Keandalan (Reability) yaitu kemampuan seseorang dalam memberikan
layanan yang dijanjikan dengan cepat, akurat, dan memuaskan.

2) Daya tanggap (Responsiveness) yaitu keinginan para pegawai untuk
membantu para konsumen dalam memberikan pelayanan dengan cepat dan
tanggap.

3) Jaminan (Assurance) yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi,
kespoanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai/staft, bebas
dari bahaya, risiko, dan keraguan.

4) Empati (Emphaty), mencakup kemudahan dalam menjalin relasi,
komunikasi yang baik, perhatian secara individu, dan pemahaman atas
kebutuhan individual para pelanggan.

5) Bukti fisik (Tangible), yaitu meliputi fasilitas fisik sebuah perusahaan,

perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. Kotler menyebutkan ada
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lima dimensi kualitas pelayanan jasa yang harus dipenuhi sebuah
perusahaan yaitu sebagai berikut:

a) Bukti fisik, merupakan penampilan fisik dari layanan perusahaan,
seperti penampilan fasilitas perusahaan, peralatan, personel,
kebersihn, kerapian dan media komunikasi perusahaan,

b) empati, yakni kesediaan karyawan dan perusahaan untuk lebih
peduli dan memberi perhatian secara personal kepada pelanggan.

¢) Kehandalan, adalah kemampuan perusahaan untuk melaksanakan
kewajiban dan pelayanan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan
terpercaya.

d) Cepat tanggap, yaitu daya tanggap perusahaan atau karyawan
dalam memberikan layanan bagi pelanggan dan memberikan jasa
dengan cepat dan sigap dalam menangani transaksi dan keluhan
pelanggan.

e) jaminan, merupakan kemampuan perusahaan memberi jaminan
pelayanan yang dapat menimbulkan kepercayaan dan keyakinan

terhadap pelanggan.

2.3 Konsep Administrasi
2.3.1 Pengeetian Administrasi
Administrasi adalah wusaha dan kegiatan yang berkenaan dengan
penyelenggaraan kebijaksanaan untuk mencapai tujuan. Administrasi dalam arti
sempit adalah kegiatan yang meliputi catat-mencatat, surat menyurat, pembukuan
ringan, ketik mengetik, agenda, dan sebagainya yang bersifat teknis
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ketatausahaan. Administrasi dalam arti luas adalah seluruh proses kerjasama
antara dua orang atau lebih dalam mencapai tujuan tertentu secara berdaya guna
dan berhasil guna. Menurut The Liang Gie (1999: 14) administrasi adalah
“Segenap rangkaian penataan terhadap pekerjaan pokok yang dilakukan oleh
sekelompok orang dalam kerjasama untuk mencapai tujuan tertentu.”Masih dari
sumber yang sama, definisi administrasi menurut Luther Gullick (1937) yaitu
“Administrstion has to do with getting things done, with the accomplishment of
defenid objectives.” Jadi menurut Gullick, administrasi berkenaan dengan
penyelesaian hal apa yang hendak dikerjakan, dengan tercapainya tujuan-tujuan
yang hendak ditetapkan.

Menurut Nawawi (1999: 1), administrasi adalah “Kegiatan atau rangkaian
kegiatan sebagai proses pengendalian usaha kerjasama sekelompok manusia untuk
mencapai tujuan bersama yang telah ditetapkan.” Menurut Siagian (2002: 2)
administrasi adalah: “Keseluruhan proses kerjasama antara dua orang atau lebih
yang didasarkan atas rasionalitas tertentu untuk mencapai tujuan yang telah
ditentukan.”Selain itu ada juga beberapa ciri-ciri administrasi, yaitu sebagai
berikut:

a) Adanya kelompok manusia yang terdiri atas 2 (dua) orang atau lebih.

b) Adanya kerjasama.

c) Adanya proses usaha.

d) Adanya bimbingan, kepemimpianan, dan pengawasan dan,

e) Adanya tujuan.
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2.4. Konsep Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)
2.4.1 Pengertian BPJS
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) merupakan jaminan kesehatan
bagi seluruh penduduk Indonesia termasuk orang asing yang bekerja paling
singkat 6 bulan di Indonesia (Republik Indonesia 2011). Jaminan Kesehatan
Nasional (JKN) merupakan bagian dari Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJISN)
yang termasuk pada jaminan kesehatan sosial untuk memenuhi kebutuhan dasar
kesehatan masyarakat. Ini cocok untuk semua kontributor atau kontributor dari
negara yang menjamin perlindungan sosial dan kesejahteraan seluruh rakyat
Indonesia sebagai sebuah tujuan Negara dalam memenuhi jaminan sosial dan hak
semua orang (Republik Indonesia, 2004)
a). Dasar Hukum BPJS
Dasar hukum dalam penyelenggaraan program BPJS ini merupakan :
1. Undang — Undang
a) UU No 24 Tahun 2011 tentang BPJS
b) UU No 40 Tahun 2004 tentang SJSN
2. Peraturan Pemerintah
a) PP No. 90 Tahun 2013 tentang pencabutan PP 28/2003 tentang
penyelenggaraan asuransi kesehatan bagi PNS dan penerima pension
dengan subsidi dan iuran pemerintah
b) PP No. 85 Tahun 2013 tentang hubungan dalam setiap Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)
c) PP No. 8 Tahun 2013 tentang tata cara pengenaan sanksi

administratif kepada pemberi kerja selain penyelenggara Negara dan
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setiap orang, selain pemberi kerja, pekerja dan penerima bantuan
iuran dalam penyelenggaraan jaminan social
d) PP No. 87 Tahun 2013 tentang cara bagaimana aset jaminan sosial
kesehatan dikelolah
e) Perpres No. 111 Tahun 2013 tentang perubahan atas perpres no. 12
Tahun 2013 tentang jaminan kesehatan
f) Perpres No. 109 Tahun 2013 tentang penahapan kepesertaan
program jaminan social
g) Perpres No. 108 Tahun 2013 tentang isi dan bentuk laporan dari
pengolahan program jaminan kesehatan
h) Perpres No. 107 Tahun 2013 tentang pelayanan yang berkaitanpada
kegiatan operasional TNI, Kepolisian NRI dan kementerian
pertahanan
1) Perpres No. 12 Tahun 2013 tentang jaminan kesehatan
b). fungsi BPJS
Fungsi BPJS dalam pasal 5 ayat (2) UU No.24 Tahun 2011 sebagai
berikut:
1. Fungsi organisasi program jaminan kesehatan
2. Fungsi menyelenggarakan asuransi jiwa, jaminan Kkesehatan
kecelakaan kerja, program jaminan hari tua, jaminan hari tua
¢). Tugas BPJS
Dalam melaksanakan fungsi sebagaimana tersebut diatas BPJS bertugas
untuk:

1. Menerima bantuan iuran dari Pemerintah
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2. Melakukan atau menerima pendaftaran peserta
3. Mengumpulkan dan mengelola data peserta program jaminan social
4. Memungut dan mengumpulkan iuran dari peserta dan pemberi kerja
5. Memberikan informasi mengenai penyelenggaraan program jaminan
sosial kepada peserta dan masyarakat
6. Mengelola Dana Jaminan Sosial untuk kepentingan peserta
7. Membiayai pelayanan kesehatan setara dengan aturan program
jaminan sosial
Yang termasuk dalam tugas BPJS yaitu pengelolaan data kepesertaan,
pendaftaran kepesertaan, pemungutan, pengumpulan iuran dari Pemerintah.
Pengelolaan dana jaminan sosial serta pembiayaan pelayanan kesehatan dilakukan
dalam rangka sosialisasi dan penyampaian informasi. Tugas pendaftaran
kepesertaan dapat dilakukan secara pasif dalam arti menerima pendaftaran atau
secara aktif dalam arti mendaftarkan peserta (Republik Indonesia 2011).
d). Tujuan Dan Manfaat BPJS
Tujuan serta manfaat dari jaminan kesehatan bagi masyarakat merupakan:
1) Seluruh jaringan fasilitas jaminan kesehatan masyarakatmemberikan
kemudahan akses pelayanan kesehatan kepada peserta
2) Terkendalinya mutu dan biaya pelayanan kesehatan dengan
mendorong peningkatan pelayanan kesehatan yang terstandar bagi
peserta dan tidak berlebihan
3) Terselenggaranya pengelolaan keuangan yang transparan dan

akuntabel
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e). Wewenang BPJS
Dalam melaksanakan tugasnya sebagaimana dimaksud di atas BPJS
berwenang:
a) Menagih pembayaran Iuran
b) Menempatkan Dana Jaminan Sosial untuk investasi jangka pendek dan
jangka panjang dengan mempertimbangkan aspek likuiditas,
solvabilitas, kehati-hatian, keamanan dana, dan hasil yang memadai
c¢) Membuat kesepakatan dengan fasilitas kesehatan mengenai besar
pembayaran fasilitas kesehatan yang mengacu pada standar tarif yang
ditetapkan oleh Pemerinta
d) Mengenakan sanksi administratif kepada peserta atau pemberi kerja
yang tidak memenuhi kewajibannya
e) Melakukan pengawasan dan pemeriksaan atas kepatuhan peserta dan
pemberi kerja dalam memanuhi kewajibannya sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan jaminan sosial nasional
f) Membuat atau menghentikan kontrak kerja dengan fasilitas kesehatan
g) Melakukan kerjasama dengan pihak lain dalam rangka
penyelenggaraan program jaminan social
h) Melaporkan pemberi kerja kepada instansi yang berwenang mengenai
ketidakpatuhannya dalam membayar iuran atau dalam memenuhi
kewajiban lain sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan
Kewenangan untuk memungut iuran BPJS sebagai badan hukum
berdasarkan hukum publik, dan kewenangan untuk mengawasi dan mengelola

BPJS dalam hal terjadi tunggakan, kelebihan beban, atau gagal bayar. Sedangkan

26

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 25/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Megsacrcleégel?rom (repository tma acid)25 /2 /25



Imelda Lidia Indriani Galingging - Kualitas Pelayanan Administrasi pada Pasien BPJS ....

santunan kematian bagi ahli waris peserta yang meninggal diatur secara nasional
sesuai dengan prinsip asuransi sosial.
f). Kepersertaan BPJS
UU SJSN Tahun 2004 menyatakan bahwa peserta BPJS ialah :
a) Merupakan golongan orang miskin dan kurang mampu yang menjadi
anggota dalam PBI BPJS
b) Dan peserta non PBI yaitu :
1. Pekerja penerima upah dan anggota keluarganya, yaitu :
a) Anggota Tentara Nasional Indonesia Dan Polisi Republik
Indonesia
b) PNS atau Pegawai Negri Sipil
c) Pejabat Negara
d) Pegawai pemerintah non pegawai negeri
e) Pegawai Swasta
f) Pegawai selain yang diatas yang menerima upah
2. Pegawai bukan penerima upah dan anggota keluarganya, yaitu :
a) Pekerja yang tidak terkait atau mandiri
b) Pekerja pada point pertama yang bukan penerima upah
c) Warga Negara Asing yang bekerja dan tinggal di Indonesia paling
singkat 6 bulan
3. Bukan pekerja dan anggota keluarganya, terdiri dari :
a) Investor
b) Pemberi kerja

c) Penerima pension
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d) Veteran
e) Perintis kemerdekaan
f) Bukan pekerja yang tidak termasuk salah satu diatas yang mampu
membayar iuran
4 .Penerima pensiun terdiri atas :
a) PNS yang berhenti dengan hak pensien
b) Anggota TNI dan POLRI yang berhenti dengan hak pension
c) Pejabat negara yang berhenti dengan hak pension
d) Penerima pensiun selain point di atas
e) Janda, duda atau yatim piatu dari penerima pensiun sebagaimana
dimaksud pada point di atas yang mendapat hak pensiun
5 Anggota keluarga bagi keluarga bagi pekerja penerima upah meliputi :
a) Istri atau suami yang sah dari peserta
b) Anak kandung, anak tiri dan / atau anak angkat yang sah dari
peserta dengan kriteria:
1. Anak yang tidak atau belum pernah menikah atau tidak
mempunyai penghasilan sendiri
2. Belum berusia 21 tahun atau belum berusia 25 tahun bagi yang

masih melanjutkan pendidikan formal
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Tabel: 1 Penelitian Terdahulu

NO | Nama, Judul, Metode Hasil Penelitian Perbedaan
Dan Tahun dan
Penelitian Persamaan

1 Ranita Sugiarti, Metode hasil pada penelitian Perbedaannya
Kualitas Kualitatif ini yaitu belum penelitian ini
Pelayanan dan jenis maksimalnya menggunakan
Administrasi penelitiann | pelayanan yang objek yang
Pada Pasien Bpjs | ya diberikan oleh berbeda,

Di Rumah Sakit | Deskriptif. | petugas, antara lain selain itu
Umum Daerah kurangnya saranadan | perdasarkan
Sultan prasarana yang tahun
Muhammad menunjang pada penelitian dan
Jamaludin I proses pelayanan analisis data
Sukadana seperti alat-alatmedis | 5,05 memiliki
Kabupaten lumayan me.:madal perbedaan
Kayong Utara artinya masih kurang, dengan

tempat parkiran yang it

sempit dan tidak rapi penelitian

atau berantakan, dan sebelumnya

. . Persamaannya

juga jumlah tenaga e

kerja kurang yang mem111k1

mengakibatkan atau judul dan

berdampak bagi me“"??

kepuasan masyarakat | Penelitian

yang menjadi menurun | Yang sama

apabila pelayanan

yang diberikan tidak

sesuai dengan

kebutuhan masyarakat

yang ingin berobat

atau pasien. Dan

lamanya pelayanan

yang diberikan

petugas kepada pasien

dan juga kurang

tanggap terhadap

pasien, serta

kurangnya inisiatif

petugas dalam

menyampaikan efek

samping dari obat

yang telah diberikan,

masih terdapatnya

petugas yang tidak

ramah, acuh dan cuek

kepada pasien.
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NO | Nama, Judul, Metode Hasil Penelitian Perbedaan
Dan Tahun dan
Penelitian Persamaan

2 Agustini Metode hasil penelitian Perbedaannya
Anggreini penelitian disimpulkan bahwa penelitian ini
Tahupiah, Ronny | kualitatif kualitas pelayanan menggunakan
Gosal Fanley pada rumah sakit Liun | objek dan
Pangemanan, Kendage Tahuna judul yang
2021 Kualitas dalam berbeda,
Pelayanan melayani pasien BPJS | selain itu
Rumah Sakit tergolong baik. berdasarkan
Dalam indicator
Menangani variable,tahun
Pasien BPJS penelitian dan
(Studi Kasus di analisis data
Rumah Sakit juga memiliki
Liun Kendage perbedaan
Tahuna) dengan

penelitian
sebelumnya
Persamaannya
memiliki
metode
penelitian
yang sama

3. | Febiana Intan Penelitian | Hasil penelitian Perbedaannya
Suryati, Aplonia | kualitatif- | menunjukan bahwa penelitian ini
Pala, Tri deskriptif | ketersediaan sarana menggunakan
Anggraini, 2023 dan prasarana serta objek dan
Kualitas fasiitas pelayanan judul yang
Pelayanan kesehatan Puskesmas | berbeda,
Kesehatan bagi Sasi yang berkaitan selain itu
Pasien Badan dengan penampilan berdasarkan
Penyelenggaraan fisik seperti keaadan indicator
Jaminan Sosial di ruang tunggu, variable,tahun
Pusat Kesehatan kenyamanan ruang penelitian dan
Masyarakat rawat, kebersihan analisis data

lingkungan dan juga juga memiliki
kebersihan dari alat- perbedaan
alat medis sudah baik | dengan
memiliki dampak penelitian
terhadap kenyaman sebelumnya
dan kesembuhan Persamaannya
pasien yang berobat ke | memiliki
Puskesmas Sasi. metode

penelitian

yang sama
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NO | Nama, Judul, | Metode Hasil Penelitian Perbedaan
Dan Tahun dan
Penelitian Persamaan

4, Elsi Susanti, Se., | Metode Hasil Penelitian Perbedaannya
Mm, 2017, | deskriptif. | menunjukan bahwa penelitian ini
Kualitas adanya perbedaan menggunakan
Pelayanan Yang kualitas pelayanan objek dan
Diterima Pasien yang diterima pasien judul yang
Bpjs Dan Non BPJS dengan pasien berbeda,

Bpjs Di Non BPIJS. selain itu
Poliklinik Rawat berdasarkan
Jalan Rumah indicator
Sakit Pku variable,tahun
Muhammadiyah penelitian dan
Gombong analisis data
juga memiliki
perbedaan
dengan
penelitian
sebelumnya
Persamaannya
memiliki
metode
penelitian
yang sama

5. Cindy Meldina, | Penelitian Hasil penelitian Perbedaannya
Kualitas deskreptif | berdasarkan dimensi penelitian ini
Pelayanan dengan kualitas yang terdiri menggunakan
Administrasi pendekatan | dari: Tangibles (bukti | objek yang
Bagi Pasien | kualitatif. | langsung), pasien berbeda,
Pemegang Kartu menyatakan petugas selain itu
Bpjs Di Rumah dalam memberikan berdasarkan
Sakit Umum pelayanan cukup baik tahun
Kabupaten dengan berpake}lp rapi | penelitian dan
Karimun dap Sopan. fas111tas analisis data

fisik seperti ruang juga memiliki
tunggu cukup nyaman, perbedaan
antrian sangat teratur, denean
sehingga mempercepat san
penelitian
proses pelayanan. belumnva
Reliability (keandalan) | >0 4MHY
cukup baik yaitu Persqrr}agnnya
pasien mudah dan memlhkl
proses pengurusan judul dan
administras tidak metodq
berbelit-belit. penelitian
Responsiveness yang sama
(daya).
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NO

Nama,
Dan
Penelitian

Judul,
Tahun

Metode

Hasil Penelitian

Perbedaan
dan
Persamaan

tanggap) pegawai
terhadap kritik dan

keluhan pasien,
ditanggapi dengan
baik dan segera
ditindak lanjuti
Disamping itu para
pegawai hadir di
kantor pelayanan tepat
waktu, sehingga jika
ada pasien yang
datang langsung
dilayani dengan baik.
Assurance (jaminan)
adalah kedisiplinan,
kesopanan dan
keramahan pegawai
cukup baik yang
dibuktikan dengan
para pasien yang
datang disambutan
para pegawai untuk
menanyakan hal-hal
yang bisa mereka
bantu. Empathy para
pegawai yang meliputi
perhatian kepada
pasien yang datang ke
bagian administrasi
bagi pasien pemegang
kartu BPJS
menanyakan
keperluan kepada
pasien dan
memberikan
penjelasan yang
mudah dipahami oleh
masyarakat pada
umumnya.

penelitian ini menggunakan objek yang berbeda, selain itu berdasarkan indicator

Adapun perbedaan penelitian
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variable,tahun penelitian dan metode analisis data juga memiliki perbedaan
dengan penelitian sebelumnya sehingga hasil penelitian ini berbeda dengan hasil

penelitian sebelum nya.

2.5 Kerangka Pikir

Rumah sakit di Indoneisa adalah bersifat sosial, dalam proses selanjutnya
mengalami perubahan menjadi badan usaha yang bersifat sosial ekonomi. Sebagai
suatu badan usaha, rumah sakit menciptakan dan mempertahankan para
pelanggannya. Hampir semua aktivitas dalam rumah sakit di Indonesia diarahkan
kepada program-program untuk meningkatkan kepuasan pelanggan untuk
mengetahui kualitas pelayanan kesehatan pemerintah di rumah sakit umum daerah
Abdul Moeloek maka harus diketahui apakah standar pelayanan sudah berjalan
dengan baik atau tidak. Berjalannya standarisasi pelayanan dapat dilihat dari
proses kinerja perugas kesehatan itu sendiri dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat/pasien.

Maka dari itu, penelitian tertarik meneliti “Kualitas Pelayanan
Administrasi Pada Pasien BPJS Kesehatan di Rumah Sakit Umum Daerah
Kabupaten Rokan Hulu” dapat dilihat dari 3 indikator kualitas pelayanan Menurut
Tjiptono (2012:78) yaitu:

1. Reliability (Keandalan): Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan konsisten dan tepat waktu.
2. Responsiveness (Responsif): Menggambarkan kesediaan dan kemampuan

untuk memberikan pelayanan dengan cepat kepada pelanggan serta
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memberikan perhatian yang tepat terhadap permintaan dan kebutuhan
pelanggan.
3. Tangibles (Bukti Fisik): Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan
komunikasi visual yang digunakan dalam pelayanan.
Indikator-indikator ini membantu organisasi dalam mengukur dan
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, dengan fokus
pada aspek-aspek yang penting bagi kepuasan pelanggan dan pengalaman

pelayanan yang baik.
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Tabel 2 Krangka Piker

e Undang-Undang No 24 Tahun 2011 Tentang Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) terkait kualitas
pelayanan administrasi pasien BPJS di rumah sakit umum
daerah yang belum maksimal

e Untuk meningkatkan kualitas pelayanan administrasi pada
pasien BPJS di rumah sakit umum daerah

. /

f Teori kualita menurut\ /Undang—Undang\

Tjiptono (2012:78) No 24 Tahun

e Reliability 2011 Tentang

(Keandalan) Badan
e Responsiveness Penyelenggara
(Responsif): Jaminan Sosial
e Tangibles (Bukti (BPJS)

\ Fisik): J \ J

fo Mengetahui kualitas pelayanan administrasi pada pasien\
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) DI RSUD
Kabupaten Rokan Hulu

e Mengetahui factor-faktor yang mempengaruhui kualitas
pelayanan administrasi pada pasien BPJS di RSUD
Kabupaten Rokan Hulu

\ J

Sumber: Imelda Lidia Indriani Sigalingging
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Dapat dilihat dari indikator tangible (bukti langsung) di Rumah Sakit
Umum Daerah Kabupaten Rokan Hulu dinilai sudah cukup baik dalam hal sarana
dan prasarana namun dari sisi kedisiplinan dinilai masih kurang maksimal. Dalam
reliabity (kehandalan), prosedur pendaftaran dan penerimaan pasien BPJS sudah
dilaksanakan sesuai dengan SOP sedangkan jadwal pelayanan yang diberikan
tidak tepat waktu sehingga pasien harus menunggu lama dan inilah persoalan
pertama dalam indikator ini. Kalau dilihat dari responsiveness (ketanggapan),
pegawai masih ada yang kurang memahami dalam mengoperasikan komputer
dengan baik sehingga proses penginputan datapun masih ada yang terlambat dari
waktu yang telah ditentukan walaupun para pegawai Rumah Sakit Kabupaten
Rokan Hulu sudah mendapatkan pelatihan.

Kualitas pelayanan administrasi pasien BPJS di rumah sakit umum dapat dilihat
dari beberapa aspek:

1. Kecepatan dan Efisiensi: Penting bahwa administrasi pasien BPJS berjalan
dengan cepat dan efisien, tanpa terlalu banyak birokrasi atau penundaan
yang tidak perlu.

2. Ketersediaan Informasi: Pasien seharusnya mudah mendapatkan informasi
tentang proses administrasi BPJS, termasuk persyaratan, dokumen yang
diperlukan, dan status klaim.

3. Pelayanan Pelanggan: Responsif dan ramah terhadap pasien sangat
penting. Staf administrasi harus dapat menjawab pertanyaan pasien dan

memberikan bantuan saat dibutuhkan.
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4. Ketepatan Dokumentasi: Administrasi harus memastikan bahwa semua
dokumen dan informasi terkait pasien dan klaim BPJS terdokumentasi
dengan benar.

5. Akurasi Klaim: Administrasi harus memastikan bahwa klaim BPJS
diajukan dengan benar agar pasien tidak terbebani dengan biaya yang
seharusnya ditanggung oleh BPJS.

6. Kerahasiaan Informasi: Penting bahwa data pribadi pasien dijaga dengan
baik, dan hanya diakses oleh pihak yang berwenang.

7. Sistem Informasi: Penggunaan teknologi dan sistem informasi yang baik
dapat membantu meningkatkan kualitas administrasi pasien BPJS.

Penting untuk mendapatkan umpan balik dari pasien dan terus meningkatkan

proses administrasi agar memenuhi standar kualitas yang tinggi.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif, menurut
(Creswell, 2016), penelitian kualitatif merupakan metode-metode untuk
mengeksplorasi dan memahami makna yang oleh sejumlah individu atau
sekelompok orang dianggap berasal dari masalah sosial atau kemanusiaan. Proses
penelitian kualitatif melihatkan upaya-upaya penting, seperti mengajukan
pertanyaan-pertanyaan dan prosedur-prosedur, mengumpulkan data yang spesifik
dari partisipan, menganalisis data secara induktif mulai dari tema-tema yang
khusus ke tematema yang umum, dan menafsirkan makna data.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif mulai dari tema-
tema yang khusus ke tema-tema yang umum, dimana metode deskriptif adalah
suatu metode dalam meneliti status sekelompok manusia, suatu objek, atau suatu
set kondisi, suatu system pemikiran ataupun suatu kelas peristiwa dimasa
sekarang. Tujuan penelitian deskriptif adalah untuk membuat deskripsi, gambaran
atau lukisan secara sistematis, factual dan akurat mengenai fakta-fakta secara
hubungan antar fenomena yang diselediki. Penelitian kualitatif ini berusaha
menggali informasi mengenai permasalahan yang ada dalam kaitannya dengan
Kualitas Pelayanan Administrasi Pada Pasien BPJS Kesehatan Pada Rumah Sakit
Umum Daerah Kabupaten Rokan Hulu untuk meningkatkan kualitas pelayanan

terhadap pasien BPJS Kesehatan.
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Menurut Moleong (dalam Herdiansyah Harris 2010). Metode Kualitatif
adalah sebuah penelitian ilmiah yang bertujuan untuk memahami suatu fenomena
dalam kontak sosial secara alami dengan mengedepankan proses interaksi
komunikasi yang mendalam antara peneliti dengan fenomena yang diteliti.
Menurut Saryono (2010:1), penelitian kualitatif adalah penelitian yang digunakan
untuk menyelidiki, menemukan, menggambarkan, dan menjelaskan kualitas atau
keistimewaan dari pengaruh sosial yang tidak dapat dijelaskan, diukur atau
digambarkan melalui pendekatan kuantitatif. Subjek penelitian ini ditetapkan
berdasarkan kesesuaian dengan tujuan penelitian. Subjek dalam penelitian adalah
orang yang mengetahui dan memahami permasalahan sesuai dengan aspek-aspek
yang diteliti adapun dalam penentuan subjek peneltian penulis menggunakan

teknik purposive sampling danteknik accidental sampling.

3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian merupakan faktor penting dalam penelitian. Maka
penelitian ini, penulis mengambil objek penelitian yaitu di Rumah Sakit Umum
Daerah Kabupaten Rokan Hulu yang beralamatkan di JI. Syekh Ismail Pasir
Pengaraian. Adapun alasan penulis memilih lokasi RSUD Rokan Hulu ini karena
penulis melihat banyaknya pasien BPJS Kesehatan yang berobat ke RSUD
tersebut. Selain itu penulis juga banyak mendengar keluhan yang dilontar oleh

pasien BPJS terhadap pelayanan RSUD tersebut.
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Tabel 3 Waktu Penelitian

No | Uraian Okt Jan feb Jun Agust Sept
Kegiatan 2023 2023 2023 2024 2024 2024
1 Penyusunan
proposal
2 Seminar
proposal
3 Perbaikan
proposal

4 Pelaksanaan

penelitian

5 Seminar

hasil

6 Revisi skripsi

7 Sidang meja

hijau

3.3 Informan Penelitian

Informan merupakan orang-orang memberi keterangan dan informasi
mengenai masalah yang sedang di teliti dan dapat berperan sebagai narasumber
selama penelitian. dalam penelitian ini, dipilih informan- informan yang

mengetahui tentang Kualitas Pelayanan Administrasi Pada Pasien BPJS di Rumah
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Sakit Umum Daerah Kabupaten Rokan Hulu. Oleh karena itu penelitian
menetapkan informan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut yang terdiri
dari:
yang menjadi informan kunci dalam permasalahan ini adalah:

1. Plt. Kabid Pelayanan

2. Staf Rekam Medic

3. Pasien yang berada di RSUD

4. Pasien yang pernah berobat ke RSUD/ Masyarakat

3.4 Teknik Pengumpulan Data

a) Observasi (Pengamatan) Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
dilakukan dengan wawancara yang dimulai pada periode bulan April 2019
sampai dengan Juli tahun 2020. Penelitian ini dilakukan secara bertahap
dari obervasi, dokumentasi dan wawancara dengan beberapa informan
yang telah dipilih oleh peneliti sebagai narasumber dalam penelitian ini.
Peneliti telah melakukan observasi di Rumah Sakit Umum Daerah
Kabupaten Rokan Hulu, observasi yang dilakukan bertujuan untuk melihat
bagaimana Kualitas Pelayanan Administrasi Pada Pasien BPJS di Rumah
Sakit Umum Daerah tersebut. Dalam pengamatan ini peneliti diperkaya
dengan data-data baik dalam bentuk tertulis ataupun bentuk soft copy yang
di dapatkan diRumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Rokan Hulu, data
tersebut diteliti dan dipahami lebih mendalam lagi secara berulang-ulang

untuk mendapatkan data yang dirasakan dibutuhkan dalam penelitian ini.
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Data tersebut dikemas secara baik dan sederhana agar para pembaca
mudah untuk memahaminya.

b) Interview (Wawancara) Setelah melakukan observasi peneliti melakukan
wawancara terhadap keyinforman (informan kunci) untuk memperoleh
data mengenai kualitas pelayanan administrasi pada pasien BPJS.
Wawancara dilakukan secara bertahap berdasarkan urutan informan yang
sudah di tetapkan sekaligus melakukan survei ke lokasi penelitian untuk
melihat keadaan yang nyata dilapangan. Hasil wawancara yang di
dapatkan oleh peneliti dari narasumber yang berbeda-beda di analisis dan
di pahami secara mendalam, setelah itu di rekap menjadi tabel hasil
analisis dan di dukung dengan hasil survey yang ditemukan di lapangan.

c) Dokumentasi Data yang diambil selama melakukan proses
observasi,wawancara dan survei bertujuan melengkapi data penelitian
yang berhubungan dengan penelitian ini, data dapat berupa file , foto dan

lain sebagainya.

3.5 Analisis Data

Dalam penelitian ini menggunakan analisis data dengan teknik triangulasi.
Teknik triangulasi merupakan salah satu proses yang harus dilalui oleh seorang
peneliti, dimana proses ini menentukan aspek validasi informasi yang diperoleh
untuk kemudian disusun dalam suatu penelitian (Agustinova, 2015). Dalam
penelitian ini, penulis merujuk pendapat (Creswell, 2016) mengenai analisis data

dalam penelitian kualitatif, sebagai berikut:
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1. Mengolah dan mempersiapkan data untuk di analisis. Langkah ini
melibatkan transkripsi wawancara, men-scaning materi, mengetik data
lapangan, atau memilah-milah dan menyusun data tersebut ke dalam jenis-
jenis yang berbeda tergantung pada sumber informasi.

2. Membaca keseluruhan data. Langkah pertama adalah membangun general
sense atau infomasi yang di peroleh dan merefleksikan maknanya secara
keseluruhan.

3. Menganalisis lebih detail dengan meng-coding data. Coding merupakan
proses mengolah materi/informasi menjadi segmensegmen tulisan sebelum
memaknainya. Langkah melibatkan beberapa tahap: mengambil data
tulisan atau gambar yang telah dikumpulkan selama proses pengumpulan,
mensegmentasikan kalimat-kalimat atau gambar-gambar tersebut ke dalam
katergori-kategori, kemudian melabeli kategori-kategori ini dengan istilah-
istilah khusus, yang sering kali di dasarkan pada istilah/bahasa yang benar-
benar berasal dari partisipan.

4. Tahapan proses coding untuk mendeskripsikan setting, orangorang,
kategori-kategori, dan tematema yang akan di analisis. Deskripsi ini
melibatkan usaha penyampaian informasi secara detail mengenai orang-
orang, lokasi-lokasi, atau peristiwa-peristiwa dalam situasi tertentu.

5. Menghubungkan tema-tema atau deskripsi-deskripsi dalam suatu
rangkaian cerita, dalam menunjukkan bagaimana deskripsi dan tema-tema

tersebut akan di sajikan kembali dalam narasi/laporan kualitatif.
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6. Menginterpretasi atau memaknai data. Interpretasi bisa berupa makna
yang berasal dari perbandingan antara hasil penelitian dengan informasi

yang berasal dari literature atau teori.
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BAB YV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

1. Pasien BPJS harus mengikuti prosedur yang sudah menjadi ketentuan
rumah sakit, sehingga tidak sedikit pasien yang mengeluhkan pelayanan
administrasi yang sulit. Meskipun peneliti mendapati pelayanan yang
cukup ramah. kualitas pelayanan yang dilakukan oleh rumah sakit
mengacu pada 3 indikator yakni [) Tangible 2) realibility, 3)
Responsiveness Dari kesemua indicator tersebut peneliti menyimpulkan
bahwa kualitas pelayanan Rokan Hulu masih belum maksimal.

2. Penyebab ketidak maksimalan tersebut di dapatkan peneliti yakni karena
regulasi yang berubah-ubah dari RSUD terkait pasien BPJS, selain itu
pemahaman yang berbeda antara pegawai rumah sakit yang memberikan
pelayanan BPJS, dan juga peneliti mendapati masalah dari pasien yang
banyak mendapati BPJS nya mengalami tunggakan pembayaran. Selain
factor yang telah diuraikan tersebut peneliti juga merasa adanya factor
internal yang tidak boleh di bocorkan oleh pihak rumah sakit yakni
berupa regulasi dari pusat pemerintah yang memberikan pencairan uang

BPJS untuk keperluan rumah sakit.
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5.2 Saran-saran

Sebagai akhir dari persembahan skripsi ini, penulis memberikan
saran-saran agar menjadi acuan yang bermanfaat dalam penelitian
berikutnya:

1. Hendaknya pelayanan administrasi pasien BPJS di rumah sakit
umum daerah kabupaten Rokan Hulu lebih diperhatiakan lagi

2. Pihak Rumah Sakit Harus Menetapkan Regulasi Terkait Pasien
BPJS, Dan Memberikan Pelatihan Khusus Kepada Pegawai Rumah

Sakit Yang Akan Memberikan Pelayanan BPJS
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Lampiran

Gamabar 3. Wawancara Dengan Plt Kabid Pelayanan Di Rsud Rokan Hulu
Sumber: Observasi 2024

Gambar 4. Wawancara Dengan Pasien Di Rsud Rokan Hulu
Sumber: Observasi 2024
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Lampiran Pedoman wawancara

Berikut adalah pedoman wawancara yang dapat digunakan untuk
mengumpulkan data terkait kualitas pelayanan administrasi pasien BPJS di RSUD
Rokan Hulu:

a. Tangible (Bukti Langsung)

Pertanyaan kepada staf administrasi:

1. Bagaimana kondisi fasilitas dan peralatan di RSUD Rokan Hulu untuk

melayani pasien BPJS?

2. Apakah Anda merasa fasilitas yang ada cukup memadai untuk

mendukung pelayanan administrasi pasien BPJS?

Pertanyaan kepada pasien:

1. Bagaimana pendapat Anda tentang kelengkapan fasilitas dan sarana

prasarana yang digunakan dalam pelayanan administrasi BPJS?

b. Kedisiplinan Pegawai

Pertanyaan kepada staf administrasi:

1. Bagaimana aturan disiplin pegawai dalam hal ketepatan waktu dan
tanggung jawab di RSUD?

2. Apakah ada sanksi yang diterapkan jika pegawai melanggar aturan
disiplin?

Pertanyaan kepada pasien:

1. Bagaimana Anda melihat kedisiplinan pegawai administrasi dalam
melayani Anda sebagai pasien BPJS?

a. Reliability (Kehandalan)

Prosedur Pendaftaran dan Penerimaan Pasien BPJS:

Pertanyaan kepada staf administrasi:

1. Apakah Anda merasa SOP pendaftaran dan penerimaan pasien BPJS
sudah cukup jelas?

2. Apa tantangan utama yang dihadapi dalam proses pendaftaran pasien
BPJS?

Pertanyaan kepada pasien:

1. Bagaimana pengalaman Anda dengan prosedur pendaftaran sebagai
pasien BPJS di RSUD?

b. Kurangnya Tenaga dan Kompetensi SDM

Kekurangan Staf:

Pertanyaan kepada staf administrasi:

1. Apakah jumlah staf administrasi saat ini cukup untuk menangani jumlah
pasien BPJS yang datang setiap hari?

2. Bagaimana beban kerja yang Anda rasakan dengan jumlah staf yang ada?

Pertanyaan kepada pasien:

1. Apakah menurut Anda pelayanan administrasi berjalan dengan cepat atau
lambat? Mengapa?
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c. Kurangnya Pelatihan:
Pertanyaan kepada staf administrasi:
1. Apakah Anda pernah mendapatkan pelatihan tentang pelayanan BPJS?
2. Apakah ada perbedaan pemahaman di antara staf terkait prosedur
pelayanan BPJS?

d. Sistem Manual

Pertanyaan kepada staf administrasi:

1. Bagaimana penggunaan sistem manual dalam pengelolaan data pasien
BPJS?

2. Apakendala yang sering Anda hadapi dengan sistem manual tersebut?

Pertanyaan kepada pasien:

1. Apakah Anda merasa proses administrasi berjalan cepat? Apakah ada
kendala yang pernah Anda alami terkait pencatatan manual?

e. Infrastruktur Teknologi yang Lemah

Pertanyaan kepada staf administrasi:

1. Bagaimana kondisi jaringan komputer dan perangkat keras yang
digunakan dalam pelayanan administrasi BPJS?

2. Apakah ada gangguan teknis yang sering terjadi? Bagaimana hal itu
mempengaruhi pelayanan?

Pertanyaan kepada pasien:

1. Apakah pernah mengalami keterlambatan atau masalah teknis ketika

melakukan pendaftaran atau klaim BPJS?

f. Respon yang Lambat terhadap Keluhan

Pertanyaan kepada staf administrasi:

1. Bagaimana prosedur penanganan keluhan dari pasien di RSUD? Apakah
respon terhadap keluhan pasien dilakukan secara cepat?

2. Apa yang menjadi hambatan dalam merespon keluhan pasien dengan

cepat?

Pertanyaan kepada pasien:

1. Apakah Anda pernah menyampaikan keluhan? Bagaimana respon rumah
sakit terhadap keluhan Anda?

g. Sistem Penanganan Keluhan yang Buruk

Pertanyaan kepada staf administrasi:

1. Apakah RSUD memiliki sistem yang jelas untuk menerima dan
menangani keluhan pasien BPJS?

2. Bagaimana proses tindak lanjut terhadap keluhan yang diterima dari
pasien?

Pertanyaan kepada pasien:

1. Bagaimana pengalaman Anda dalam menyampaikan keluhan? Apakah
keluhan Anda ditangani dengan baik?
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Pedoman ini dapat digunakan untuk memastikan bahwa semua aspek yang
mempengaruhi kualitas pelayanan administrasi pasien BPJS di RSUD Rokan
Hulu dapat diungkapkan dengan jelas melalui wawancara.
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Figure 3 Lampiran 3 Surat Pengambilan Data/Riset
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Figure 4 Lampiran 4 Surat Izin Pengambilan Data/Riset
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