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: Pelayanan Prima Informasi BPJS Kesehatan cabang
Kami berpendapat bahwa skripsi tersebut sudah dapat diajukan untuk
dimunaqasahkan guna melengkapi tugas dan memenuhi salah satu syarat untuk

Harapan kami semoga dalam waktu dekat, yang bersangkutan dapat
Demikian persetujua ini kami sampaikan, Atas perhatiannya kami ucapkan

PERSETUJUAN PEMBIMBING SKRIPS]
Setelah melakukan bimbingan, arahan, koreksi dan perbaikan sebagaimana
dipanggil untuk diuji dalam sidang ujian munagasah Fakultas Dakwah dan
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.ﬂ.\.cm.l 1. Dllarang mengutip sebagian atau seluruh Karya tulis inl tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
=, a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

&,
f-._—n a b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscarae 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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PENGESAHAN UJIAN MUNAQASYAH

Yang bertandantangan dibawah ini adalah Penguii Pada Ujfan
Munaqasyah Fakultas Dakwah dan Komunikast UIN Sultan Svarif Kasim Riau
dengan ini menyatakan bahwa mahasiswa berikast ini:

Nama . Trimo Sulistio
NIM : 11443104650
Judul ¢ Pelayanan Prima Informasi BFJS Kesehatan Cabang
Pekanbaru
Telah dimunaqasyahkan pada Pada Sidang Ujian Sarjana Fakultas Dakwah
dan Komunikasi pada:
Hari : Kamis

Tanggal  : 1Oktober 2020

Dapat diterima dan disetujui sebagai salah satu syarat memperoleh gelar
sarjana Strata Satu (S1) Program Studi limu Komunikasi di Fakultas Dakwah dan

komunikasi UIN Sultan Syarif kasim Riau.
PeXanbaru, 1 Oktober 2020
&\. M.Ag
200501 1004
Tim Penguji
Ketua/ Penguiji | kretaris/ Penguii I

Dra. Atjih Sukaesib, M.Si
NIP. 19691118 199603 2 001
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MM\Zdy, S.S0s, M.Si isrS. LKom

NIP. 19721201 200003 1 003 NIP. 19680607 200701 1 047

Tanipan - Pokanbary 28203 PO floy. 1004 Teip. O751-56208
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SURAT PENGESAHAN

Proposal dengan judul “Pelayanan Prima Informasi BPJS Kesehatan Cabang

Pekanbaru” yang diajukam oleh saudara:

Nama : Trimo Sulistio
Nim : 1144314650
Jurusan : Iimu Komunikasi
Yang telah diseminarkan pada :
Hari : Rabu

Tanggal 11 Juli 2019

Dengan ini dapat diterima untuk penulisan skripi selanjutnya sebagai salah satu syarat

untuk memperoleh gelar sarjana [Imu Komunikasi pada Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau

Pekanbaru, 27 September 2019
Penguji

Tika Mutia, M.L.Kom
NIK/NIP. 1986 1006 2019032010
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1 rano Sulistio

Pekanbaru, Januari 2021
NIM.11443104650

“Pelayanan Prima Informasi BPJS Kesehatan Cabang
Pekanbaru”.

: Ilmu Komunikasi / S1

: Trimo Sulistio
: 11443104650

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN/ORISINALITAS
Menyatakan dengan sebenarnya bahwa sripsi yang saya serahkan ini

benar-benar merupakan hasil karya sendiri, kecuali kutipan-kutipan dari ringkasan
yang semuanya telah saya jelaskan sumbernya. Apabila dikemudian hari saya
terbukti atau dapat dibuktikan skripsi ini hasil jiplakan, maka gelar dan ijazah

yang diberikan oleh Universitas batal saya terima.

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :
Jur/Program Study

Judul Skripsi

Nama
NIM

asim Riau

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Pekanbaru, 08 September 2020

Hal : Nota Dinas
Lampiran : 1 (Satu) Exsemplar
Perihal  : Pengajuan Skripsi

Kepada Yth,

Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi
UIN Sultan Syarif Kasim Riau
di-
Tempat /

Assalamu ‘alikum Warahmatullah Wabarakatuh

Dengan hormat,
Setelah kami mengadakan pemeriksaan dan perubahan seperlunya guna

kesempurnaan skripsi ini maka mahasiswa berikut ini:

Nama : Trimo Sulistio
NIM - 11443104650
Jurusan : [Imu Komunikasi

Kosentrasi  : Public Relation

Dengan diajukan menempuh ujian Skripsi pada Fakultas Dakwah dan
Komunikasi dengan judul “Pelayanan Prima Informasi BPJS Kesehatan
Cahang Pekanbaru”,

Harapan agar dalam waktu dekat yang bersangkutan dapat dipanggil untuk
di uji dalam sidang “Munaqasyah” Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas
Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Demikianlah agar dimaklumi dan atas perhatiannya diucapkan terimakasih

wassalam

Pembimbing I Pembimbing II

Dewi Sukartik, M.Sc¢ Ré smita, M.Ag
NIK-13031;019 NIP. 197411132005012005
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: Pelayanan Prima Informasi BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru

16eqes dunﬁuLe.Lu Buete|q ‘|
ungi|i
-
c
wn

Buepun

DPglayaEan prima adalah pelayanan yang terbaik yang diberikan oleh instansi
steytenteguna mencapai kepuasaan pelangganya. Pelayanan prima dalam konteks
gp‘@layaﬁén pemberian informasi BPJS Kesehatan berarti pelayanan yang diberikan
gkepadan peserta yang berdasarkan kualitas untuk memenuhi keinginan dan
;kebuttﬁan peserta sehingga peserta mendapatkan kepuasaan dan meningkatkan
Skepercayaan kepada BPJS Kesehatan. Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui
®phagaimana Pelayanan Prima Informasi BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru.
=Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Deskriptif Kualitatif
Syaitu menggambarkan dan menjelaskan permasalahan yang di teliti. Kemudian
Steknik pengumpulan data yang di lakukan melalui wawancara, observasi, dan
Sdokumentasi. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan, bahwa BPJS
3Kesehatan Cabang Pekanbaru menjalankan pelayanan prima informasi sesuai
3dengan standar operasional pegawai yang ada, yaitu membina hubungan harmonis

Q
Zantara organisasi dengan publik internal dan ekternal. Dalam memaksimalkan

c

3pelayanan prima informasi kepada peserta JKN-KIS ada 4 unsur yang digunakan.

S1) Kecepatan, menyediakan tiga loket dimana tiap loket terdapat SLA waktu

§dalam melayani peserta dan waktunya itu dapat dilihat melalui aplikasi CSPI,
gseperti fastrack waktunya maksimal 4 menit, perubahan data maksimal waktunya
27 menit, dan PIPP waktunya 15 menit. 2) Ketetapan, petugas dibekali dengan

<
gplayer edukasi dan pengetahuan akan penguasaan informasi yang dibutuhkan

zpeserta sehingga hal tersebut dapat meminmalisir adanya miss communication dan
“kurangnya informasi yang dibutuhkan peserta. 3) Keramahan, petugas bersikap

2]
c

sramah dan sopan hal tersebut sesuai dengan standar operasional pegawai yang
@berlaku yakni semata yang terdiri dari senyum, empati dan kontak mata. 4)
'Kenyamanan, kenyamanan terkait fasilitas pihak BPJS menyediakan sarana dan
prasarana yang mendukung dan juga kebersihan yang terjaga, serta kenyamanan

dalam berinteraksi dengan menerapkan semata senyum, empati dan kontak mata.

neje ue

Kata j(unci: Pelayanan Prima, Informasi, BPJS Kesehatan Cabang
= Pekanbaru

nery wisey JireAg uejng
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l\@mex : Trimo Sulistio

[§ : Communication

=
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: The Information Excellent Service of the BPJS Kesehatan
(Health Government Assurance) Pekanbaru

1e ueibeqas dinbusaw Buele|q “|
pun-6uepun

mB‘écellﬁt service is the best service provided by certain agencies in order to
gachievg’ customer satisfaction. Excellent service in the context of providing
Sinform@tion services of the BPJS Kesehatan means services provided to customers
fal [ .
Zbased ©n quality to meet the wants and needs of customers so that they gain

zsatisfagtion. This will increase their trust to the BPJS Kesehatan. The research

gobjectwe was to know the Information Services of the Pekanbaru Branch of BPJS
#Kesehatan. The method used in this research is descriptive qualitative method,
=Wh|ch describes and explains the problem under study. Then the data collection
mtechnlques are carried out through interviews, observation, and documentation.
mBased on the results of this study, it shows that the BPJS Kesehatan of Pekanbaru
gBranch carries out excellent information services in accordance with existing
gemployee operational standards, namely fostering a harmonious relationship
Zwithin the organization as well as between the internal and external public. In
%maximizing excellent information service to JKN-KIS customers, there are 4
3e|ements used. 1) Speed; it provides three counters where each counter has an
SSLA. When serving customers, time can be seen through the CSPI application,
3such ag fastrack maximum time of 4 minutes, maximum data change time of 7
(Qbminutg, and PIPP time of 15 minutes. 2) Decree; Its officers are equipped with
Seducatibnal players and knowledge of the mastery of information needed by
Zcustomi@rs so that it can minimize miss communication and lack of information
2amongecustomers. 3) Hospitality; Its officers are friendly and polite, this is in
c - - o . -
c9§accord§(3nce with the applicable employee operational standards, which consists of
esmilingy empathy and eye contact. 4) Comfort; It provides convenient facilities
and infrastructures that supports and also maintains cleanliness. Its staffs also
apply simile, empathy and eye contact in their interaction with their customers.

n

A31sx

(0]

Keywords: Excellent Service, Information, The BPJS Kesehatan, Pekanbaru
Branch

S

nery wisey JireAg uejn
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KATA PENGANTAR

esufigguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu
telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh —
=sungguh (urusan) yang lainnya. Dan hanya kepada Tuhanmu,

hendaklah engkau berharap. (Q.S. Al Insyirah : 6-8)

1dio jeH o

=
(=

neje uelibeqas diynbusw Buele|q “|
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salaﬁlu’alaikum Warohmatullahi Wabarokatuh
ZAlhamdulillahirobbil alamin. Segala puji ALLAH SWT, atas segala
impah’ﬁ_n berupa rahmat, hidayah, inayah-Nya, serta kesehatan kepada penulis

) eAiey yninjes

ehing?a dapat menyelesaikan tugas akhir ini. Shalawat beserta salam penulis

In

ucapkan kepada junjungan alam yakni Nabi Besar Muhammad SAW yang telah

1 S|

%IU

embawa umat manusia dari zaman jahiliah kepada zaman yang penuh cahaya

edue

dan ilmu pengetahuan seperti yang kita rasakan pada saat sekarang ini.

Skripsi dengan judul : “Pelayanan prima informasi BPJS Kesehatan

jueduaw

cabang Pekanbaru” ini ditulis oleh penulis untuk memenuhi salah satu

wn

§persyaratan untuk mendapatkan gelar Sarjana Ilmu Komunikasi (S.I.Kom) di
§Fakultas Dakwah dan Komunikasi pada jurusan llmu Komunikasi di Universitas
olslam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

o)
aDalam penulisan skripsi ini juga ada dukungan serta bantuan dari berbagai

ueyngaAuaw

pihak. ﬁerimakasih kepada orang tua yang penulis cintai, yaitu ayahanda Mastam

wns

dan ibénda Yati yang telah banyak memberikan motivasi, dorongan, dan doa

19q

~-kepado§penulis. Serta ucapan terima kasih kepada, Adik tersayang Muhammad
Nuzul i\min dan Roby Kurniawan serta semangat dari teman- teman yang selalu
membgﬁtu sehingga penulis dapat menyelasaikan skripsi ini sampai selesai.
éenulis menyadari bahwa penulisan skripsi ini masih jauh dari sempurna
dan mé%ih banyak kekurangan. Hal ini disebabkan keterbatasan ide dan sumber
pendulgmg untuk melengkapi skripsi ini. Penulis mengucapkan banyak terima
kasih kEpada:
1. i%apak Prof. Dr. KH. Akhmad Mujahidin,M.Ag selaku Rektor UIN Suska
;Riau beserta Bapak/Ibu Wakil Rektor.

I

nery w
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2. &apak Dr. Nurdin, MA selaku Dekan Fakultas Dakwah Dan Komunikasi
QJ);Jniversitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

3. O?apak Dr.Masduki, M.Ag, Dr.Toni Hartono,M.Si dan Bapak Dr. Azni,
©M.Ag selaku Wakil Dekan 1, 11 dan 11l Fakultas Dakwah dan Komunikasi
QE;:Jniversitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

4. —bu Dra. Atjih Sukaeshi,M.Si selaku Ketua Jurusan Komunikasi dan Bapak
g(antos,S.l.P selaku Sekretaris Jurusan Komunikasi Fakultas Dakwah dan
%(omunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

5. ngapak, Muhammad Soim, MA selaku Pembimbing Akademik penulis di
aFakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif
Q5?<asim Riau.

6. 9bu Dewi Sukartik, M.Sc dan ibu Rosmita, M.Ag selaku Pembimbing |
dan Il yang telah banyak meluangkan waktu, tenaga, kesempatan dan
memberikan pengarahan-pengarahan dan nasehat demi kesempurnaan
penulisan skripsi ini.

7. Seluruh dosen dan karyawan Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang telah
memberikan ilmunya kepada penulis selama perkuliahan.

8. Weluruh karyawan Perpustakaan Universitas Islam Sultan Syarif kasim
n;':inau serta Perpustakaan Fakultas Dakwah dan Komunikasi yang telah
:Tmembantu dan mempermudah penulis mendapatkan buku hingga penulis
E”nenyelesaikan skripsi ini.

9. gserta seluruh Pegawai dan Staff BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru yang
Jelah membantu dan memberi kesempatan kepada penulis untuk
inelakukan riset penelitian, sehingga penuls dapat menyelesaikan skripsi

;;ni dengan baik.
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yang telah memberikan bantuan dan dorongan dalam penyelesaian skripsi
ini, akhir kata terima kasih atas segala bantuan yang telah diberikan
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yang telah diberikan.
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Lagar Belakang
©  Diera perkembangan pengetahuan dan teknologi yang semakin maju

saat-ini pelayanan prima informasi sangat penting dan sangat berguna bagi
su@u instansi tertentu guna menjaga citra perusahaan maupun meningkatkan
kughtas pelayanan. Citra kualitas yang baik tidak berdasarkan atas persepsi
peﬁc@/edia layanan, melainkan berdasarkan atas persepsi pelanggan. Kualitas
pel%yanan dapat digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikap,
hul:iqmgan yang dihasilkan dan perbandingan antara ekspeksitas (harapan)
derﬁfqan kinerja.! Kualitas pelayanan adalah sifat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan
pelanggan.’

Didalam pelayanan prima informasi terdapat unsur penting yakni
aktivitas berkomunikasi langsung atau berinteraksi langsung dengan
pelanggan sehingga hal tersebut sangat mempengaruhi kualitas perusahaan
dan kepuasaan pelanggan. Sistem pelayanan merupakan suatu kegiatan atau
urutan kegiatan pada suatu usaha yang dilakukan oleh seseorang atau
kel?gmpok orang maupun suatu instansi tertentu untuk memberikan bantuan
darE kemudahan pada masyarakat yang mempunyai kepentingan dalam
or@nisasi itu dalam rangka mencapai tujuan sesuai dengan aturan pokok dan
tatzgcara yang telah ditetapkan. Penjelasan tersebut meyatakan bahwa suatu
pel%yanan pada dasarnya melibatkan dua pihak yang saling berhubungan yaitu
org_%nisasi pemberi pelayanan disatu pihak dan masyarakat sebagai penerima
pe@yanan dipihak lainnya. Jika organisasi mampu memberikan pelayanan
yang optimal dan memenuhi tuntutan dari masyarakat, maka dapat dikatakan
or&?nisasi tersebut telah mampu memberikan pelayanan yang memuaskan.?

=
9)]

L]

= Kadari, Pelayanan Prima (Service Excellence) pada Pelanggan, 2016
= Mulyo budi setiawan dan Ukudi, jurnal bisnis dan ekonomi. Vol. 14 No.02, hal 215.
2 Abd Munif, Peningkatan Kualitas Pelayanan prima dalam Bidang Administrasi Peserta

Didik I\@_Ialui Aplikasi Smart Solution. Vol. 4 No.1,2019, hal. 14.
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De@ikian pentingnya pelayanan prima terhadap suatu instansi guna
me&i)ﬁngkatkan kepercayaan konsumen dan kualitas perusahaan dimata
ma;}"yarakat sehingga hal tersebut tidak bisa dianggap enteng oleh suatu
instansi.

;’ Begitu pula dengan BPJS Kesehatan dimana ada salah satu media yang
memberitakan bahwa pelayanan prima informasi yang ada di BPJS Kesehatan
da;at membuat peserta merasa nyaman hal tersebut di ungkapkan oleh media
ma%a yaitu Kalteng Ekspres.com, dalam berita tersebut menceritakan seorang
pesge)rta JKN-KIS yang bernama Frand berusia 56 tahun berstatus seorang
dosen disalah satu kampus swasta di Palangkaraya. Menurutnya, pelayanan di
BP?)% Kesehatan sudah sesuai dengan standar pelayanan prima yang dihaapkan
oleh peseta. Bahkan dirinya menilai, pelayanan di Kantor BPJS Kesehatan ini
sudah sesuai dengan standar pelayanan prima yang ada pada intansi pelayanan
publik.*

Melihat fenomena tersebut membuat penulis tertarik untuk melakukan
pra riset mengenai kepuasan peserta ketika berinteraksi dengan petugas
pemberi informasi yang ada dikantor BPJS Kesehatan cabang Pekanbaru.

Berdasarkan hasil pra riset survey peserta BPJS Kesehatan cabang
Pekanbaru, Senin, 13 Mei 2019 pukul 09:30 — 14:30 WIB di Kota Pekanbaru.
per?‘:UIis memawancarai para peserta yang berkunjung ke kantor BPJS
Kegehatan dengan menunggu peserta yang sudah selesai melakukan
ku@ungan ke kantor BPJS dengan cara menunggu di parkiran, kebanyakan
pa@ peserta datang ke BPJS Kesehatan untuk melakukan perubahan data dan
peserta mendapatkan arahan serta informasi secara langsung dari pihak
seciwity dan langkah-langkah yang harus diperisapkan sebelum menuju ke
Iok;ht antrian pelayanan.

&£ Adapun daftar pertanyaan yang penulis tanyakan kepada peserta
pe@unjung BPJS Kesehatan cabang pekanbaru diantaranya, nama peserta,

temdPat tinggal, tujuan datang ke BPJS, menyangkut dari mana bapak/ibuk
V)

= Admin” Pelayanan Prima BPJS Kesehatan Membuat Nyaman Peserta JKN-KIS”,

dalam 7 https:/kaltengekspres.com/2019/08/pelayanan-prima-bpjs-kesehatan-membuat-nyaman-
peserta-kn-kis/ ( diakses 11 November 2019 )
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me@dapatkan informasi, dan juga tanggapan peserta mengenai pelayanan
infgrmasi BPJS Kesehatan cabang Pekanbaru tak lupa penulis menggunakan
teoﬁ pelayanan prima meliputi, kecepatan, keramahan, ketetapan dan
kemyamanan.

;’ Menurut Elhaitammy, pelayana prima merupakan suatu sikap atau tata
cara: pihak customer service ( pelayanan pelanggan ) dapat melayani secara
mea;;nuaskan. Dalam konsep service of excellence terdapat 4 unsur pokok,
yai%:Kecepatan, Ketepatan, Keramahan, Kenyamanan.

g Keempat unsur tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan jasa yang
terﬁtegrasi, artinya pelayanan atau jasa yang diberikan pada pelanggan tidak
un@ul, jika salah satu unsurnya kurang. Untuk mencapai tingkat suatu
pefayanan prima, maka pihak customer service harus memiliki tingkat
ketrampilan tertentu, keandalan, berpenampilan baik dan rapi ( good
peformence), besikap ramah serta mampu berkomunikasi dan menciptakan
hubungan baik dengan pelanggan (good relationship). semua itu dapat
dilakukan dengan memperlihakan gairah kerja dan etos kerja yang tinggi, dan
menunjukan sikap selalu siap untuk memberikan pelayanan terbaik terhadap
para pelanggannya.®

@ Dalam hal ini, informasi yang dibutuhkan peserta BPJS Kesehatan
cul%Jp beragam mulai dari pengaduan peserta, pendaftaran anggota baru,
hingga cetak kartu. Dalam pra riset yang penulis lakukan, penulis
ber%esempatan mewawancarai peserta BPJS kesehatan yang pertama yakni,
ba@k Andi khairul yang bertempat tinggal dikampar, dimana tujuannya
datdng ke kantor BPJS kesehatan cabang Pekanbaru untuk mendaftarkan
ma%yarakat sekitarnya, Dan pada saat itu bapak Andi memperoleh informasi
dikéntor BPJS kesehatan Cabang Pekanbaru melalui arahan dari security BPJS
keséhatan. Selanjutnya menyangkut pelayanan prima informasi vyaitu,
Kegepatan "alhamdulilah saya direspon dengan cepat oleh bapak securitynya”,

KetBtapan "alhamdulilah tepat karna informasi yang kita Tanya terajawab
V)

~
—
e

ZS Rosady Ruslan, Manajemen Public Relatin &Media Komunikasi, (Jakarta: PT Raja

Grafinde Persada, 2006), 280
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der&gan tepat dan jelas”, Keramahan "alhamdulilah bagus ramah-ramah”,
Keg’yamanan "alhamdulilah cukup nyaman". ( wawancara dilaksanakan Senin,
13;’1'\/|ei 2019 pukul 09:30 — 14:30 WIB dihalaman parkir BPJS Kesehatan
cabang Pekanbaru ).

;) Selanjutnya wawancara kedua kepada bapak Doni yang berasal dari
Padang, dimana tujuan bapak Doni datang kekantor BPJS kesehatan adalah
unak menambah anggota keluarganya, dan mendapatkan informasi dari
inténet serta security BPJS kesehatan. Selanjutnya menyangkut pelayanan
prigla yaitu, Kecepatan “Kalo untuk kecepatan cukup cepatlah karna saya
langsung direspon”. Ketetapan “Cukuplah, apa yang saya tanyakan bisa
ter%j-wab dengan jelas”. Keramahan “Ramah, soalnya dilayani dengan baik”.
kefiyamanan “Kalo untuk kenyamanan cukup nyamanlah tapi sayangnya
banyak anak-anak yang suka berlari-larian”. ( wawancara dilaksanakan Senin,
13 Mei 2019 pukul 09:30 — 14:30 WIB dihalaman parkir BPJS Kesehatan
cabang Pekanbaru ).

Selanjutnya wawancara terakhir kepada bapak Berna Sehan yang
bertempat tinggal diasrama pancasila, bertujuan datang kekantor BPJS
Kesehatan untuk melakukan perubahan data, dan mendapatkan informasi dari
petugas pemberi informasi BPJS Kesehatan yang sedang bertugas.Selanjutnya
me%yangkut teori pelayanan prima informasi yaitu, Kecepatan “Lumayan
celgtlah soalnya kan kadang harus menunggu yang lain dulu”.Ketetapan
“K?:'::lo untuk ketetapan cukup tepatlah soalnya apa yang mereka sampaikan
aktgiat”. Jkeramahan “Ramah, cara mereka bicaranya sopan-sopan”.
Kefiyamanan “Cukup nyamanlah”. ( wawancara dilaksanakan Senin, 13 Mei
20;?9 pukul 09:30 — 14:30 WIB dihalaman parkir BPJS Kesehatan cabang
PeEanbaru ).

2 Berdasarkan hasil wawacara diatas peserta pengunjung BPJS
Ke;:'éhatan cabang Pekanbaru maka penulis dapat mengambil point yang ada

untlik konsep teori pelayanan prima:

o)
—

= Kecepatan, Komponen ini mengukur kecepatan pihak pemberi

inf@"masi di BPJS kesehatan dalam bertindak ataupun memberikan pelayanan
¥ )]
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pa&@ peserta BPJS kesehatan. Dalam hal ini penulis menanyakan kepada
pesErta BPJS kesehatan tentang bagiamana kepuasaan terhadap kecepatan
yar(Tg diberikan pihak pemberi informasi BPJS Kesehatan: Cepat dan tanggap
daiam memberikan informasi yang peserta butuhkan.

;) Ketetapan, Ketepatan yang dimaksudkan disini adalah ketepatan
ba galmana pihak pemberi informasi BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru tepat
dale:m bertindak, teliti atau akurat dalam memberikan pelayanan kepada
pe%rtanya Jelas dan tepat sasaran dalam meberikan informasi kepada peserta
yalg‘g membutuhkan.

& Keramahan, Komponen ini meliputi kesabaran, perhatian dan
peéjahabatan dalam kontak menjaga hubungan baik antara pihak pelayanan
pemberi informasi dengan peserta BPJS kesehatan: Ramah dan sopan dalam
memberikan informasi kepada peserta ketika berinteraksi.

Keramahan, Komponen ini meliputi kesabaran, perhatian dan
persahabatan dalam kontak menjaga hubungan baik antara pihak pelayanan
pemberi informasi dengan peserta BPJS kesehatan: Ramah dan sopan dalam
memberikan informasi kepada peserta BPJS Kesehatan.

Kenyamanan, Komponen ini mengukur rasa nyaman dan aman dan
peserta bebas dari gangguan, bahaya resiko, kenyamanan ketika
ber;nﬁomunikasi dengan pelayanan pemberian informasi kepada peserta BPJS

kesehatan: Kenyamanan ketika berinteraksi secara langsung.

drure

Berdasarkan pada uraian latar belakang diatas maka peneliti merasa
terfgrik dengan fenomena dan permasalahan yang ada sehingga ingin
mefigadakan penelitian dengan judul “PELAYANAN PRIMA INFORMASI
BP‘ES KESEHATAN CABANG PEKANBARU”
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Pe@agasan Istilah
Q?—)r Untuk menghindari kesalah pahaman tentang konsep dan istilah yang
digﬁnakan dalam penelitian ini, maka akan digunakan penegasan istilah
seﬁ%gai berikut :
1. ;nfromasi adalah data yang sudah diolah menjadi sebuah bentuk yang
berarti bagi pengguna, yang bermanfaat dalam pengambilan keputusan

gsaat ini atau mendukung informasi. Data belum memiliki nilai sedangkan

Buepun-Buepun 1BuNpulliq e1d1D eH"

Cébnformasi memiliki nilai. Infromasi dikatakan bernilai bila manfaatnya
JAebih besar dibandingkan biaya untuk menndapatkannya®.

2 Q;-{>5>elayanan Prima adalah suatu sikap atau tata cara pihak customer service
gpelayanan pelanggan) dapat melayani pelanggan secara memuaskan.’

3. BPJS Kesehatan adalah singkatan dari Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial Kesehatan yaitu badan publik yang menyelenggarakan program

jaminan kesehatan.®

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka
rumusan masalah yang akan diteliti adalah: Bagamaina pelayanan prima

in(Ebrmasi BPJS kesehatan cabang Pekanbaru?

yingaAusw uep ueywnjuesuaw edue) 1ul SN} eAIEY Yyninjes neje ueibeqes diynbusw Buelejiq L

—

3 = .
¢D. Tujuan Penelitian
3 =5 . _ $ .
8 = Adapun tujuan penilitian yang dilakukan penulis adalah untuk
= . . . . .
meRgetahui bagaiamana pelayanan prima informasi BPJS Kesehatan cabang
m
Pekanbaru.
<
(=}
L 2
w»n
=
(:g Kusrini. Andri Koniyo :tuntunan praktis membangung system informasi akuntansi

dengan-wisual basic Microsoft & SQL Server : andi.HIm.7-8

=1 Rosady, Ruslan, Manajemen Public Relatin &Media Komunikasi,( Jakarta: PT Raja
GrafindorPersada, 2006). 280

5 Seputar BPJS Kesehatan https://bpjs-kesehatan.go.id/bpjs/pages/detail/2010/2 (diakses
11 november 2018)
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~E; Kegunaan Penelitian
O

Adg:pun kegunaan penelitian yang penulis maksud ialah sebagai berikut :

1. “Secara akademis

2.

b.

Bl BXSNSNIN AW 9159!0

Untuk menambah pengetahuan mengenai pelayanan prima informasi
dan BPJS Kesehatan

Sebagai sarana keilmuan bagi penulis untuk meningkatkan
pengetahuan dibidang Keilmuan.

Untuk menambah khasanah pengetahuan serta sebagai bahan bagi
peneliti lain yang ingin mengembangkan hasil penelitian ini

dikemudian hari.

Secara Praktisi

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi
bagi khalayak yang ingin mendalami bidang konsentrasi Publik
Relations.

Memberikan sumbangsi pemikiran dan sumber informasi kepada BPJS
Kesehatan cabang pekanbaru.

. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan  skripsi ini terdiri dari pokok-pokok

pefmasalahan yang dibahas pada masing-masing BAB yang diuraikan

me:éjadi beberapa bagian :

o

w

98]
nery wisey jreig u@][ns jo &ﬁsm/\gun ogu%

I : PENDAHULUAN
Padabab ini akan diuraikan tentang latar belakang masalah,
penegasan istilah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, serta
sistematika penulisan.

: KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR
Pada bab ini akan dijelaskan tentang landasan teori, kajian

terdahulu, dan kerangka pikir.
: METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini akan diuraikan tentang jenis dan pendekatan

penelitian, lokasi penelitian, sumber data, teknik pengumpulan

data, dan teknik analisi data.



Bab ini berisi tentang gambaran umum BPJS kesehatan cabang
berisikan kesimpulan dan saran yang bermanfaat bagi pembaca
dan penelitian- penelitian selanjutnya sebagai masukkan ataupun

Bab ini akan menjelaskan mengenai pelayanan prima informasi
Pada bab ini merupakan bagian akhir dari penelitan yang

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

S

@

o]

c

[l

X

(b}

o
: :

o]
= 3
> c
e I .
< s =
0 5 g 5 2 «
< 5 2 = S Y
= g a4 =z = =
< < X W S 0
O o mn a o 2D =z
. a g
2 > > < T
@ Hak o_@ﬁm milik % IN Suska m_mﬂ AMn State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
a4)] m m a

..u.:l
mf b= a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
./_._\.D b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

/\ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
_ __c_uﬂv 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
[—
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

UIN SUSKA RIAU
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g. ; I KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR
32 o |
gA‘;; Kagian Teorli
;(52"5_:': iL ;)Teori Pelayanan Prima
§ § ;—r Pelayanan prima merupakan terjemahan istilah “excellent service”
g"i& cyang secara harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik. Disebut
%g fangat baik atau terbaik karena sesuai dengan standar pelayanan yang
% gberlaku atau dimiliki instansi pemberi pelayanan. Hakekat pelayanan
f—z g‘_publik adalah pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang
% ?ﬁnerupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi
= “masyarakat’
% Dalam perkembangan dunia jasa dewasa ini dikenal istilah
§ pelayanan prima (service excellence). Istilah pelayanan prima, yang
§ artinya adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan
% terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dari
% mewujudkan kepuasaaanya. Agar mereka selalu royal kepada perusahaan
§ (Brata, 2004). Untuk mencapai suatu pelayanan prima pihak perusahaan
§ dharuslah memiliki keterampilan tertentu. Diantaranya, berpenampilan baik
‘Tc:} %jan rapi, bersikap ramah, memperlihatkan gairahkerja dan sikap yang
;g ?}selalu siap melayani, tenang dalam berkerja, tidak tinggi hati karena
§ %nerasa dibutuhkan, menguasai pekerjaannyabaik tugas yang berkaitan
8 ?ada bagian atau departemennya maupun bagian lainya, mampu
berkomunikasi dengan baik, mampu dan memahami bahsa isyarat
%gesture) pelanggan serta memiliki kemampuan mengenai keluhan
?Qelanggan secara professional. Menurut Brata (2004) pelaynan prima
service excellence ) terdiri dari 6 unsur pokok, antara lain:
7_:??[. Kemampuan (ability)
2. Sikap (attitude)
. Bintoro, Konsumen dan Pelayanan Prima, Cetakan 1, Yogyakarta:Gava Media, 2014, h.
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<

= @7, Penampilan ( appearance)
)
o 3. Perhatian ( attention )
©
§ ;‘5 Tidankan (action)
32 . Tanggung jawab (accountability)
c ~
@ ;) Sedangkan menurut Tjiptono (2008) pelayanan prima ( service
(=
2 “excellence ) terdiri dari 4 unsur pokok, diantara lain :
> .y
& et Kecepatan
- pa—
5 2. Ketetapan
@ o
3. Keramahaan
4. Kenyamanan.'
gj- Secara etimologis, kamu besar bahasa Indonesia ( Dahlan, dkk.,
o

1995:646) menyatakan pelayanan ialah ““ usaha melayani kebutuhan orang
lain”. Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan ditawarkan kepada
konsumen atau pelanggan yang di layani, yang bersifat tidak berwujud dan
tidak dapat dimiliki. Sejalan dengan hal tersebut, normann (1991 : 14)
menyatakan karakteristik pelayanan sebagai berikut:

a. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan
sifatnya dengan barang jadi.

Pelayanan pada kenyataanya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan

pengaruh yang bersifat tindakan sosial. **

e[S] jeig

Menurut Elhaitammy, pelayana prima merupakan suatu sikap atau

%ata cara pihak customer service ( pelayanan pelanggan ) dapat melayani

:Jlaquins ueyjngaAusw uep ueywnyuesusw edue) iU SiN} eAIey yninjes neje ueibeqes diynbusw Buele|iq °|

Gecara memuaskan. Dalam konsep service of excellence terdapat 4 unsur

Iu

qa
o
=
o
=~
<
=3
—
[

Kecepatan
Ketepatan
Keramahan

Kenyamanan

Jehg UgIs }-8_1(15},51

= Arista Atmadjati, layanan prima dalam praktek saat ini (Yogyakarta: Deep Publish,
2018 hinr2
m_l Arista Atmadjati, layanan prima dalam praktek saat ini him13

Isp
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® Keempat unsur tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan jasa
Q-‘?/ang terintegrasi, artinya pelayanan atau jasa yang diberikan pada
?elanggan tidak unggul, jika salah satu unsurnya kurang. Untuk mencapai
tingkat suatu pelayanan prima, maka pihak customer service harus
§nemiliki tingkat ketrampilan tertentu, keandalan, berpenampilan baik dan
—rapi ( good peformence), besikap ramah serta mampu berkomunikasi dan
;nenciptakan hubungan baik dengan pelanggan (good relationship). semua
Ztu dapat dilakukan dengan memperlihakan gairah kerja dan etos kerja
%ang tinggi, dan menunjukan sikap selalu siap untuk memberikan
g‘_pelayanan terbaik terhadap para pelanggannya.**

gj- Berdasarkan hasil penjelasan diatas maka dapat disimpulkan
“bahwa pelayanan prima adalah pelayanan yang terbaik yang diberikan oleh
instansi tertentu guna mencapai kepuasaan pelangganya. Pelayanan prima
dalam konteks pelayanan prima informasi BPJS Kesehatan berarti
pelayanan yang diberikan kepada peserta yang berdasarkan kualitas untuk
memenuhi  keinginan dan kebutuhan peserta sehingga peserta
mendapatkan kepuasaan dan meningkatkan kepercayaan kepada BPJS

Kesehatan.

. dTujuan pelayanan Prima

Tujuan pelayanan prima adalah memberikan yang dapat memenuhi
an memuaskan pelanggan atau masyarakat serta memberikan fokus
elayanan kepada pelanggan. Pelayanan prima dalam sektor publik

idasarkan pada aksioma bahwa “pelayanan adalah pemberdayaan”.

acglu& D_BUPEI aje

elayanan pada sektor publik merupakan kebutuhan yang mendesak

A33s1

ebagai kunci keberhasilan reformasi administrasi negara. Pelayanan
cprima bertujuan memberdayakan masyarakat, bukan memperdayakan atau
ZMmembebani, sehingga akan kepercayaan (trust) terhadap pemerintah.*

g Tujuan pelayanan prima adalah memberikan yang dapat memenuhi

Zdan memuaskan pelanggan dalam rangka:
V)

2 Rosady Ruslan, Manajemen Public Relatin &Media Komunikasi, (Jakarta: PT Raja

Grafind@Persada, 2006), 280

m_3 Arista Atmadjati, layanan prima dalam praktek saat ini him 19

Isp
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Memberdayakan masyarakat pelanggan pelayanan publik
Membangun dan menumbuhkan kembali kepercayaan masyarakat. **

Berdasarkan penjelasaan diatas dapat disimpulkan bahwa tujuan

1410 ey Gy

ari pelayanan prima itu sendiri membangun kepercayaan masyarakat

e

3dengan suatu instansi terntu dalam penelitian ini pelayanan informasi

BPJS Kesehatan membangun rasa percaya JKN-KIS dengan BPJS

oy
cKesehatan.

. j/lanfaat pelayanan prima

& Pelayanan prima akan bermanfaat bagi upaya meningkatkan
akualitas pelayanan pemerintah kepada masyarakat sebagai pelanggan dan
QEgebagai acuan pengembangan penyusunan standar pelayanan. Penyedia
Sayanan, pelanggan atau steakholder dalam kegiatan pelayanan akan
memiliki acuan buruk, alasan, waktu, tempat proses pelayanan seharusnya.
Penyedia layanan Pelayanan prima bermanfaat bagi upaya peningkatkan
kualitas pelayanan pemerintah kepada masyarakat sebagai pelanggan dan
sebagai acuan pengembangan penyusunan standar pelayanan.*

Pelayanan prima akan bermanfaat bagi upaya peningkatan kualitas
pelayanan perbankan kepada masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai
c@acuan pengebangan penyusunan standar pelayanan. Penyedia layanan,
%)elanggan atau stakeholder dalam kegiatan pelaynan akan memiliki acuan
gtentang bentuk, alasan, waktu dan tempat dan proses pelaynan yang
::Seharusnya. Manfaat pelayaanan prima antara lain:
Meningkatkan kualitas pelayanan pemerintah kepada masyarakat

Acuan untuk pembangunan penyusunan standar pelayanan

&SI IUL)

Acuan untuk pelayanan, why,when,with whom, where, dan how
pelayanan harus dilakukan.

Jadi dapat disimpulkan bahwa impelementasi service excellent ini

HNS yo &3

Btidak hanya melalui pelayanan yang bersifat kasat mata, artinya tidak
wn

[

=5 Freddy Rangkuti, Custumer care Excellenge: meningkatkan kinerja perusahaan

melalui Eélayanan prima plus analisis kasus jasa raharja, ( Jakarta :PT Gramedia Pustaka Utama,

2017),

8

IS,

Arista Atmadjati, layanan prima dalam praktek saat ini. HIm 20
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@Qanya sebatas pada tindak sikap sopan dan pelayanan semata, melaikan
gterkandung nilai yang berikatan dengan nilai rasa aman, kepercayaan dan
;Tasa puas dari bentuk pelayanan itu sendiri. *¢

4. a5rinsip pelayanan prima

—

Kualitas pelayanan berhubungan erat dengan pelayanan yang

istematis dan komprehensif yang lebih dikenal dengan konsep pelayanan

NAlw e

cprima. Pelayanan prima menekankan pada pemmberian pelayanan yang

Buepun-Buepun 1Bunpuijiq e3did yeH

“perkualitas tinggi dan memuaskan customer atau pengguna jasa. Prinsip-
»

Sprinsip pelayanan prima adalah sebagai berikut.

Melayani semua lapisan masyarakat sebagai pengguna jasa layanan,

disni aspek quity atau keadilan harus ditekakan, dimana setiap

nely g

masyarakat tidak peduli kaya atau miskin, laki-laki atau perempuan
berpendidikan atau tidak harus memperoleh pelayanan yang sama.
Selama kecendrungan yang terjadia dalah mereka yang ber’duit yang
lebih diutamakan, dengan paradigm pelayanan prima praktik-praktik

seperti ini diharuskan untuk dihilangkan.

‘nery exsng NN Jefem bueA uebunuaday ueyibniaw yepy uediynbuad *q
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b. Memahamai bahwa masyarakat yang membiayai operasial lembaga,
mengingat bahwa masyarakat adalah pengguna pelayanan.

Bersikap dan berprilaku simpatik, sebagai penyelenggara pelayanan
harus ditentukan adalah bahwa mereka ada untuk melayanai
masyarakat dan bukan sebaliknya untuk dilayani, selain juga

berkenaan dengan konsistensi kerja dan kemapuan untuk dipercaya (

:Jaquuns ueyjngaAusw uep ueywnjuesusw edue) 1ul sin) BAIRY yninjes neje ueibeqges diynbusw Buelejq ‘|

dependability ).

Responsive, yaitu tanggap terhadap kebutuhan masyarakat pengguna
layanan, ditandai dengan kesiapan penyelanggaran pelayanan untuk
membantu pengguna layanan/konsumen dan bertanggung jawab
terhadap mutu layanan yang diberikan.

Menumbuhkan hubungan yang equal, menempatkan pengguna sebagai
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partner yang sejajar dengan penyelenggara pelayanan atau aparat
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7% Joao muni, aspek-aspek desentralisasi teori dan aplikasi state border governance timor
Ieste-in@)_nesia (jawa timur : Qlara Media Partner ) him 159 - 160
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birokrasi dalam setiap penyelenggaraan pelayanan, beriakita erat
debgan point nomor dua diatas.

Mampu mendegarkan, selain kemauan pemberi layanan diharuskan
untuk mampu mendengarkan suara, keinginan atau aspirasi pelanggan,
untuk kemudian menyampaikan informasi baru kepada masyarakat
dalam bahasa yang mereka pahami.

Keterbukaan dan kejujuran, yaitu terbuka,jujur dan dapat dipercaya
dalam setiap upaya untuk menarik kepercayaan masayarakaat.

Ramah tamah, meliputi sikap atau prilaku ramah, bersahabat, tanggap

terhadap keiningan dan kebutuhan konsumen."’

BlY BYSHS NI@ i!llw e1dioyeH @

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa prinsip-prinsip
“pelayanan prima menuju kepada kualitas dan kenyamanan konsumen
dengan salah satu instansi. Uraian tersebut juga mengemukakan
bagaimana sikap profesional yang harus dimilki oleh seorang frontilner
dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.

Standar pelayanan prima

Menurut Albercht dan Brandford bahwa harus ada kesesuian atau

kompatilibilitas antara tiga factor dalam pengelola moment of truth, yaitu:

@ Konteks pelayanan
E‘. Rederensi yang dimilki oleh konsumen.
g Referensi yang dilimiki oleh anggota organisasi penyelenggara
E. pelayanan organisasi penyelenggara pelayanan.*®
! gkonsep Pelayanan prima
E' Pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi
istandar kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah suatu
E)elayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan atau
‘;’_hasyarakat yaitu:
]

@7 Sjaharzad Masdar dan Sulikah Asmorowati, Jusuf Irianto, Manajemen Sumber Daya

Manusi%Berbasi Kompetensi Untuk pelayanan Publik. ( Airlangga University Press, 2009) him
54-55 =

Z;(g Agus Tri Indah dan harum AL Rasyid, “Efektivvitas Pelayanan Prima Bagian Poli Pada

Puskesmas Pondok Aren Tangerang . Jurnal Akrab Juara. volume 4 no.4. (2019), 1-18
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Kemampuan (Ability)

Kemampuan tertentu yang meliputi kemampuan kerja di bidang
kerja yang ditekuni yang dibutuhkan untuk menunjang program
layanan prima (excellent service) seperti: melaksanakan komunikasi
yang efektif, mengembangkan motivasi, dan menggunakan humas
sebagai alat untuk membina hubungan ke dalam dan ke luar
oraganisasi / perusahaan.

Sikap (Attitude)

Perilaku tertentu yang harus ditonjolkan ketika berhadapan
dengan pelanggan. Keberhasilan bisnis industri jasa pelayanan akan
sangat tergantung pada orang-orang yang terlibat di dalamnya. Sikap
pelayanan yang diharapkan tertanam pada diri para karyawan adalah
sikap yang baik, ramah, penuh simpatik, dan mempunyai rasa memiliki
yang tinggi terhadap perusahaan. Jika kalian menjadi karyawan suatu
perusahaan, sikap kalian akan menggambarkan perusahaan kalian.
Kalian akan mewakili citra perusahaan baik secara langsung atau tidak
langsung.

Pelanggan akan menilai perusahaan dari kesan pertama dalam
berhubungan dengan orang-orang yang terlibat dalam perusahaan
tersebut. Sikap yang diharapkan berdasarkan konsep pelayanan prima
adalah:

a. Sikap pelayanan prima berarti mempunyai rasa kebanggaan
terhadap pekerjaan.

b. Memiliki pengabdian yang besar terhadap pekerjaan.

c. Senantiasa menjaga martabat dan nama baik perusahaan.

d. Sikap pelayanan prima adalah: ”benar atau salah tetap perusahaan
saya “(right or wrong is my corporate)”.

Penampilan (Apprearance)

Penampilan fisik ataupun non-fisik yang merefleksikan

kredibilitas kepada pelanggan.
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a. Perhatian (Attention)

Kepedulian penuh terhadap pelanggan, yang berkaitan
dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan, maupun memahami
saran dan kritiknya. Dalam melakukan kegiatan layanan, seorang
petugas pada perusahaan industri jasa pelayanan harus
senantiasa memperhatikan dan mencermati keinginan pelanggan.
Apabila pelanggan sudah menunjukkan minat untuk membeli suatu
barang/jasa yang kita tawarkan segera saja layani pelanggan
tersebut dan tawarkan bantuan, sehingga pelanggan merasa puas
dan terpenuhi keinginannya. Hal-hal lain yang perlu diperhatikan
menyangkut  bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan konsep
perhatian adalah sebagai berikut:

1) Mengucapkan salam pembuka pembicaraan.

2) Menanyakan apa saja keinginan pelanggan.

3) Mendengarkan dan memahami keinginan pelanggan.

4) Melayani pelanggan dengan cepat, tepat dan ramah.

5) Menempatkan kepentingan pelanggan pada nomor urut 1.
Tindakan (Action)

Kegiatan nyata yang dilakukan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Pada konsep perhatian, pelanggan
“menunjukkan minat” untuk membeli produk yang kita tawarkan.
Pada konsep tindakan pelanggan sudah “menjatuhkan pilihan”
untuk membeli produk yang diinginkannya. Terciptanya proses
komunikasi pada konsep tindakan ini merupakan tanggapan
terhadap pelanggan yang telah menjatuhkan pilihannya, sehingga
terjadilah transaksi jual-beli. Bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan
konsep tindakan adalah sebagai berikut:

1) Segera mencatat pesanan pelanggan.
2) Menegaskan kembali kebutuhan/pesanan pelanggan.

3) Menyelesaikan transaksi pembayaran pesanan pelanggan.
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4) Mengucapkan terimakasih diiringi harapan pelanggan akan
kembali lagi.
c. Tanggung jawab (Accountability)
Sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai bentuk
kepedulian, untuk meminimalkan ketidakpuasan pelanggan.
Menurut Daryanto (2015:2) konsep dasar pelayaan prima, adalah

csebagai berikut :

2)

neiy eysng

2)

——

nery wisey jrreAg uejng 30 AJIsIaAru) dIwe[sgpiels

Pelayanan prima berdasarkan konsep sikap (attitude)
Sikap yang perlu dimiliki oleh karyawan berdasarkan konsep
pelayanan prima adalah sebagai berikut :
a. Rasa memiliki terhadap perusahaan
b. Rasa kebanggaan terhadap perusahaan
c. Loyalitas yng tinggi terhadap pekerjaan
d. Ingin menjaga martabat dan nama baik perusahaan
Pelayanan pelaanggan berdasarkan penampilan serasi :
Hal hal yang harus diperhatikan, agar penampilan serasi adalah :
a. Penampilan serasi dengan berhias diri
b. Penampilan serasi dengan busana dan aksesoris yang baik
c. Penampilan serasi dengn kepribadian dan ekspresi wajh yang baik
dan menarik
Pelayanan pelanggan dengan berpikir positif
Untuk memeliharapola berpikir positif ada tiga hal yang perlu
diperhatikan yaitu :
a. Melayani peanggan dengan penuh rasa hormat
b. Menghindari sikap berprasangka buruk terhadap pelanggan
c. Tidak mencari ataau memanfaatkan kelemahan pelanggan
Pelayanan pelanggan dengan sikap menghargai
Hal hal yang dapat dilakukan untuk mewujudkan sikap
menghargai pelanggan adalah sebagai berikut
a. Jangan sekali-sekali membeda bedakan pelanggan
b. Bersikap hormat, ramah, dan gunakan tutur kata yang baik dan

santun
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Pelayanan prima berdasarkan konsep perhatian

Salah satu cara dalam menciptakan dan mempertahankan
hubungan yang baik dan harmonis dengan para pelanggan adalah
dengan melakukan konsep pelayanan prima berdasarkan konsep
(attitude, attention, dan action). Jadi konsep perhatian dalam
pelayanan prima adalah semua aktifitas karyawan yang berkaitan
dengan upaya mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan,
mengamati perilaku pelanggan, serta mencurahkan perhatian
sepenuhnya kepada pelanggan.
Konsep perbaikan mutu

Vincent Gasperasz mengembangkan suatu konsep manajemen
perbaikan mutu dengan disebut VINCENT. Konsep ini terdiri tujuh
strategi perbaikian kualitas pelayanan. Tujuh konsep perbaikan mutu
Vincent sebagai berikut :

a. Visionary transformasi (transformasi visi)

o

Insfrastructure( kebutuhan akan sarana prasarana)

Need for improment (kebutuhan untuk perbaikan)

o o

Costumer focus (focus pada pelanggan)

®

Empowerment (pemberdayaan potensi)

=h

New views of quality (pandangan baru tentang mutu)
g. Tap management (komitmen manajemen puncak)
Siklus Deming

Dr. W Edwards Deming, seorang ahli manajemen yang dijuluki
bapak TQM, mengembangkan konsep siklus Deming, atau disebut
juga siklus PDSA (Plan, Do, Study, and act). Konsep siklus Deming
tentang peningkatan mutu pelayanan dilakukan melalui langkah-
langkah berikut ini :
a. Tahap Plan (perencanan)
b. Rencana perbaikan kualitas pelayanan mencakup (empat) langkah,
yaitu:

1) Identifikasi peluang perbaikan
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2) Diokumentasi proses yang ada pada saat ini
3) Menciptakan visi proses yang perlu perbaikan
4) Menentukan jangkauan usaha perbaikan
c. Tahap Do (pelaksanaan)
Rencana yang telah disusun dilaksanakan secara nyata,
bertahapdan berkesinambungan.
d. Tahap study (pemeriksaan)
Hasil pelaksanaan program kemudian dievaluasi, diperiksa,
dicatat, untuk dijadikan dasar penyesuaian dan perbaikan
e. Tahap act (tindakan)

Penyesuaian dan perbaikan dilaksanakan berdasarkan penelitian.
Langkah selanjutnya adalah mengulangi siklus rencana perbaikan
berikutnya.’® Berdasarkan penjelasaan diatas dapat disimpulkan
bahwa konsep pelayanan prima mengacu kepada bagaimana
sebuah instansi dalam memberikan pelayanan yang terbaik melalui
seorang frontliner ketika berinteraksi dengan konsumennya secara

langsung.

BPJS Kesehatan

jriedg uejpng jo A3ISIdAIU() dIWR[S] d)elg

Pengertian BPJS Kesehatan

BPJS Kesehatan merupakan Badan Hukum Publik yang
ditugaskan khusus oleh pemerintah untuk menyelenggarakan jaminan
pemeliharaan kesehatan bagi Pegawai Negeri Sipil, Anggota
TNI/POLRI, Penerima Pensiun PNS dan TNI/POLRI, Veteran,
Perintis Kemerdekaan beserta keluarganya dan Badan Usaha
lainnya. Sistemnya semacam ansuransi kesehatan namun didalamnya
berpola gotong royong, yaitu peserta BPJS warga Negara indoensia
atau warga Negara asing yang sudah berkerja di Indoensia dalam
waktu minimal 6 bulan diwajibkan membayar iuran bulanan secara

mandiri atau dibayarkan pemerintah bagi warga miskin. Selanjutnya

7% Ratna Suminar dan Mia Apriliawati. “Pelayanan Prima pada Orang Tua Siswa Di
SempoadSIP TC Paramount Summarecon”. Jurnal Sekertaris Vol.4. No.2 (2017).
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para peserta tersebut mendapatkan jaminan kesehatan berupa

penggantian biaya pengobatan apabila mengakses layanan kesehatan di

klinik, dokter keluarga, rumah sakit, maupun penyedia layanan

kesehatan lainya yang terdaftar secara sah menurut hukum Negara.

Manfaat BPJS Kesehatan

Manfaat jaminan kesehatan, terdiri atas :

1) Manfaat medis; tidak terikat dengan besaran iuran

2) Manfaat non medis, meliputi: Manfaat akomodasi (dibedakan
berdasarkan skala besaran iuran) dan Manfaat ambulans, hanya
diberikan ungtuk pasien rujukan dari fasilitas kesehatan dengan
kondisi tertentu yang ditetapkan BPJS Kesh.

3) Manfaat pelayanan promotif dan preventif, meliputi: Penyuluhan
kesehatan perorangan (minimal Penyuluhan tentang pengelolaan
faktor resiko. Risiko penyakit dan PHBS); Imunisasi dasar
(meliputi BCG, DPT-HB, Polio, Campak); Keluarga Berencana
(konseling, kontrasepsi dasar, vasektomi, tubektomi bekerjasama
dengan lembaga KB); Skrining kesehatan (mendeteksi risiko
penyakit dan mencegah dampak lanjutan. *!

Peraturan Perundang-undangan BPJS Kesehatan.

Undang-undang RI Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial. Jakarta: Kementrian kesehatan Dana
jaminan sosial dipergunakan seluruhnya untuk pengembangan program
dan kepentingan peserta. Badan Penyelenggara Jaminan Sosial atau
BPJS kesehatan adalah badan hukum publik yang berfungsi
menyelenggarakan  program jaminan kesehatan bagi seluruh
masyarakat Indonesia termasuk warga asing yang bekerja paling

singkat 6 bulan di Indonesia. Peserta BPJS terdiri dari peserta bantuan

@o Seputar BPJS Kesehatan https://bpjs-kesehatan.go.id/bpjs/pages/detail/2010/2 (diakses
11 novefhber 2018)

=' Dinkes Lumajang” Badan penyelenggara jaminan sosial (BPJS) kesehatan”, dalam
http://diﬁf(es.Iumajangkab.go.id/badan-penyeIenggara—jaminan-sosial—bpjs—kesehatan/ (diakses 11
november 2018)

nery w
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iur (PBI) yang terdiri dari fakir miskin serta orang tidak mampu, dan

©
QI—)F golongan non PBI atau peserta dari peralihan ASKES. **
=
O.
ajian Terdahulu
©  Ada beberapa kajian terdahulu yang berkaitan dengan penilitian ini
=3
akni :

-PUSKESMAS KUOK DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN PRIMA
g?’ADA PASIEN BPJS KESEHATAN” Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Z{Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim tahun 2018

X Dalam penelitian ini Ryanda ingin mengetahui strategi pelaksana
Sungsi humas Puskesmas Kuok dalam meningkatkat pelayanan prima
pasien BPJS Kesehatan. Adapun metode yang digunakan penulis dalam
penelitian ini adalah metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif yaitu
penelitian yang menggambarkan dan menjelaskan permasalahan yang
diteliti dalam bentuk kalimat. Teknik pengumpulan data yang dilakukan
dalam penelitian yaitu observasi, wawancara dan dokumentasi. Data
primer vyaitu hasil wawancara dengan empat orang informan, hasil
observasi, dan dokumen-dokumen di kantor Puskesmas Kuok.

Selanjutnya, data sekundernya yaitu arsip dan buku- buku serta

9}els

wokumen yang ada di Puskesmas Kuok. Hasil penelitian ini membuktikan
E‘pelaksana fungsi humas Puskesmas Kuok telah menjalankan strategi
Egalam meningkatkan pelayanan prima. Hal ini terlihat dari keempat fungsi
;Dhumas, yaitu sebagai Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai
Aujuan organisasi, Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan
g)ublik internal dan ekternal, Menciptakan komunikasi dua arah dengan
(}nenyebarkan informasi dari organisasi atau perusahaan kepada publiknya,
=

-flan Melayani publik. yang telah meningkatkan pelayanan dari segi

¢Kecepatan, Ketepatan, Keramahan, dan Kenyamanan Puskesmas Kuok.

jriek

722 Undang-undang Rl Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan

Sosial. lefarta: Kementrian kesehatan
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@Persamaan dalam penelitian ini adalah sama-sama menggunakan teori
£:\J)pelayanan prima dan sama-sama ingin mengetahui sebuah pelayanan yang
:ada. Perbedaan dalam penelitian ihi hanya pada lokasi penelitian serta

<sumber pelayanan.

! ;}j)ari Andrilia Nilam Sari dengan judul “PELAKSANAAN PELAYANAN

PRIMA DI KANTOR DINAS PERIZINAN KOTA YOGYAKARTA tahun
2015” Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Yogyakarta 2015 Dalam
%enelitianya Andrilia Ingin mengetahui pelaksanaan pelayanan prima di
§<antor Dinas Perizinan Kota Yogyakarta. Penelitian ini merupakan
fpenelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Sampel penelitian ini
Q;_?erdiri atas 100 responden yang akan dipilih secara tidak disengaja dengan
“penentuan batas waktu minimal lima hari. Teknik pengambilan sampel
pada penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling dengan
jenis accidental sampling. Teknik pengumpulan data yang digunakan
adalah: 1) angket; 2) wawancara; 3) dokumentasi. Uji validitas butir
dilakukan dengan teknik korelasi Product Moment dari Person. Sedangkan
uji reliabilitas menggunakan rumus Alpha Croanbach. Data dianalisis
menggunakan teknik deskriptif berbentuk persentase. Persamaan dalam
eenelitian ini adalah sama-sama menggunkan pelayanan prima, yang
;membedakan dalam penelitian ini adalah lokasi penelitian serta proses
gaenelitian menggunkan kuantitatif sementara penulis kualitatif.
né)ari Neng lasmy liesmaya dengan judul “STRATEGI PEJABAT
?ENGELOLA INFORMASI DAN DOKUMENTASI (PPID) POLDA
BANTEN DALAM PELAYANAN INFORMASI PUBLIK” Jurusan ilmu
:!‘ikomunikasi fakultas ilmu sosial dan ilmu politik Universitas Sultan Ageng
;;rirtayasa serang 2015 tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
Strategi PPID polda baten dalam informasi publik dilihat dari manajemen
550AC yaitu proses planning, organizing, actuating, controlling
Jnenggunakan teori sistem dalam panduan penelitian. Penelitian
inenggunakan sistem penelitin kualitiatif dengan observasi dan wawancara

§ebagai teknik dalam mengumpulkan data. Wawacanara dilakukan kepada
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é informan yang menajabat di subbid PPID polda banten sebagai key
Q:J)tnforman dan second infroman. Persamaan dalam penelitian ini adalah
;Eama-sama menggunakan teori pelayanan prima serta proses proses
penelitian menggunkan peelitian kualittaif, perbedaanya hanya pada lokasi

%enelitian serta tujuan yang ingin diteliti.

4. Dari Fena wulandari dengan judul “PELAKSANAAN PELAYANAN

E’RIMA PADA DINAS KEARSIPAN DAN PERPUSTAKAAN
2_KABUPATEN PURWOERJO” jurusan pendidikan administrasi fakultas
%konomi universitas negeri Yogyakarta 2017, tujuan dari penelitian ini
zadalah untuk mengetahui pelaksaan pelayanan prima pada dinas kearsipan
Man perpustakaan kabupaten Purwoerjo. Metode penelitian ini adalah
?penelitian deksriptif kualtitaif. Informan dalam peneliatan ini adalah 2
pegawai penerima tamu gedung pusat, 2 pegawai penerima tamu
pelayanan di gedung perpustakaan dan 6 masyarakat pengguna layanan.
Penelitian ini menggunakan teknik analisis data yang terdiri dari reduksi
data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan, keabsahaan data yang
digunakan adalah teknis triangulasi sumber. Persamaan dalam penelitian
ini adalah sama sama menggunakan deskriptif kualitatif hanya berbeda

lokasi dalam penelitian.

w
5. @ari Ruth Retno Dewi dengan judul “PENGARUH PELAYANAN

:-!?RIMA TERHADAP  EKUITAS PELANGGAN  MELALUI
H OYALITAS PELANGGAN (Studi Pada Klinik Kecantikan London
ZﬂBeuty Centre Surabaya) jurusan ilmu komunikasi S1 reguler kekhususan
=hubungan masyarakat fakultas ilmu social dan ilmu politik Universitas
andonesia 2012. Tujuan dari penelitian ini untuk melihat bagaimana
ééelanggan terhadap pelayanan prima yang telah di jalan LBC selama
Sanuari-oktober 2011, bagaiamana ekuitas pelanggan, bagaimana loyalitas
%elanggan, bagaimana pengaruh pelayanan prima terhadap terbentuknya
;:;kuitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
*Q%engan desain penelitian survey. Persamaan dalam penelitian ini adalah
H:Sama-sama untuk mengetahui pelayanan prima pada suatu tempat hanya

?perbeda lokasi dan metode penelitiannya.

I
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Keéangka Pikir
QS_)F Secara visual kerangka pikir dalam penelitian ini dapat digambarkan
se@gai berikut:

PELAYANAN PRIMA INFORMASI BPJS KESEHATAN
CABANG PEKANBARU

v

Al

= PETUGAS PENERIMA AWAL TERKAIT

7 KEPERLUAN PENGUNJUNG PESERTA BPJS
“ KESEHATAN CABANG PEKANBARU

: v

Pyl

g PELAYANAN PRIMA

(Ruslan; 2006; 280)

KECEPATAN
KETETAPAN
KERAMAHAN
KENYAMANAN

v

P owbdE

INFORMASI DALAM PENGURUSAN BPJS KESEHATAN:

PERUBAHAN DATA
PENDAFTARAN ANGGOTA BARU
PENGADUAN PESERTA

CETAK KARTU

M owbdhde

v

JI9A)

PESERTA MENDAPATKAN PELAYANAN PRIMA
INFORMASI BPJS KESEHATAN CABANG PEKANBARU

Gambar 2. 1:
Kerangka Pikir Peneliti

Sumber : Modifikasi Penulis Diadopsi dari; Ruslan; 2006;280
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Q1}' METODOLOGI PENELITIAN
=
2
Jemis dan Pendekatan Penelitian

Pada penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian deskriptif

w ej

dengan pendekatan kualitatif. Penelitian ini lebih menekankan pada
int;rpretasi dari peneliti berdasarkan teori-teori yang ada. Penelitian kualitatif
ber%juan untuk mendapatkan pemahaman yang bersifat umum terhadap
kerg})/ataan sosial dari perspektif partisipan. Pemahaman tersebut dapat
diténtukan setelah melakukan analisis terhadap kenyataan sosial yang menjadi
fo@s penelitian, dan kemudian ditariklah suatu kesimpulan berupa
pefahaman umum tentang kenyataan-kenyataan tersebut.?

Sebagai penelitian deskriptif kualitatif, peneliti hanya memaparkan
situasi peristiwa. Tidak mencari hubungan, dan tidak menguji hipotesis atau

membuat prediksi®*.

. Lokasi Penelitian

Penelitian dilakukan di BPJS Kesehatan cabang pekanbaru yang
bergjlamatkan di jalan. Tuanku Tambusai Ujung nomor 6F 7G 8H (Komplek

20 ﬁuko), kel. Labuh baru barat, kec. Payung sekaki, pekanbaru Riau.
()

o] Table 3.1

g Jadwal Kegiatan Penelitian
Nc'é' Waktu Kegiatan Penelitian
13.13 Mei 2019 Mengidentifikasi masalah
2= |Mei 2019 Acc judul penelitian
3<Juni 2019 Proses bimbingan

=)

4{,,“27 September 2019 /Acc seminar proposal

[ o

57

=

9]

<

=

=% Rachmat, Jalaludin. Op. Cit. HIm: 24
A'Rachmat, Jalaludin. Metode Penelitian Komunikasi. Bandung: PT. Remaja Rosda

Karya. 2005. HIm: 24
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W%u Penelitian

> Waktu penelitian dilaksanakan setelah proposal disahkan pada bulan
Seg;ember 20109.

)
Sumber Data
1. ZSumber Data Primer

g Sumber Data Primer merupakan data yang diperoleh langsung dari

sumber asli atau ridak.melalui media, sumber data primer dapat berupa
E_opini subjek atau orang secara indivitu maupin kelompok®. Adapun
%umber data primer dari penelitian ini diperoleh dari hasil wawancara,
cé:observasi dan dokumentasi mengenai system pelayanan prima informasi
BPJS Kesehatan cabang Pekanbaru data sekunder.

Data sekunder diperoleh dari data pembantu atau pelengkap. Dapat
berupa catatan, buku-buku, dokumen, serta arsip.

Tabel 3.2
Sumber Bacaan

No Sumber Bacaan

1 |Data BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru
Website (http://lapor.go.id)
Website (https://bpjs-kesehatan.go.id)

TS
N

w

I aieig

X

Informan Penelitian

Informan penelitian diperoleh secara porposive, yaitu teknik penentuan
sarébel dengan pertimbangan tertentu. Teknik ini bisa diartikan sebagai suatu
prg;gES pengambilan sampel dengan terlebih dahulu menentukan jumlah
sarfipel yang hendak diambil, lalu penelitian sampel dilakukan berdasarkan
tujsfan-tujuan tertentu, asalkan tidak menyimpang dari ciri-ciri sampel yang

ditgapkanzs.

Bungin, Burhan. Analisis Penelitian. Jakarta: Raja Grafindo Persada. 2003. HIm: 52
Sugiyono. Metode Penelitian Kualitatif. Bandung: Alfabeta. 2009. HIm: 35
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Infgman penelitian dibagi menjadi:

1. Q:I)[nforman kunci (key informan), yaitu para ahli yang sangat memahami dan
;Elapat memberikan penjelasan berbagai hal yang berkaitan dengan
penelitian dan tidak dibatasi dengan wilayah tempat tinggal, seperti
;akademisi, tokoh agama, dan tokoh masyarakat27. Informan kunci dalam
—penelitian ini adalah yang memahami pelayanan prima informasi BPJS

oy
Kesehatan terkait, perubahan data, pendaftaran anggota baru, cetak kartu,

Buepun-Buepun 1Bunpuijiq e3did yeH

%engaduan peserta yakni kabit KPP (kepersertaan dan pelayanan peserta)

2. Uq(:)nforman Tambahan, yaitu siapa saja yang ditemukan diwilayah penelitian
g‘_yang diduga dapat memberikan informasi tentang masalah yang diteliti®®.
QE?nforman tambahan dalam penelitian ini ialah tenaga yang melaksanakan
“pelayanan prima infromasi BPJS Kesehatan, dimulai dari security dan
peserta.

Tabel 3.3
Informan Penelitian

No Nama Informan Jabatan

_ N Kabid Kepesertaan dan Pelayanan
1 |lbu Wilya Astriani

singeAusw uep ueswnjuesusw edue) iUl siny eAIRY yninjes neje ueibeqes dynbusw buese|iq ‘|

Peserta
th o ) Petugas Pemberian Informasi
~ 2 |Ibu Fitria Rachmawati
?6 Penanganan Pengaduan
3 @
= 3
%F. TeRnik Pengumpulan Data
§ E Teknik pengumpulan data pada penelitian ini  mengguankan
=]

waWancara. Wawancara merupakan cara pengumpulan data melalui tanya-

9

javEe}b langsung secara personal untuk mendapatkan data sesuai penelitian.
Te%nik wawancara yang d igunakan dalam penelitian ini adalah wawancara
meinhdalam (in-depth interview), yaitu teknik pengumpulan data atau informasi
denpan cara tatap muka langsung dengan informan agar mendapatkan data

=
Iergkap dan mendalam. Pada wawancara mendalam ini, pewawancara relatif
V)

=’ Ardianto, Elvinaro. Metodologi Penelitian Untuk Public Relations. Bandung: Simbiosa
Rekatarda Media. 2010. HIm: 62
*® Ardianto,Elvinaro. Op. Cit. HIm: 62

Isg

nery w



‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul siiny eAIey yninjas neje ueibeqas yeAueqladwaw uep uejwnwnbuaw Buele|iq 'z

NV VISAS NIN
o0}

‘nery exsng NN Jefem bueA uebunuaday ueyibniaw yepy uediynbuad *q

‘yejesew njens uenefun neje ynuy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw eAiey uesinuad ‘ueneuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uediynbusd e

>

h)

g

0t

<

puii@ exdi seH

deh

Buepun-6uepun 1

:Jaquuns ueyjngaAusw uep ueywnjuesusw edue) 1ul sin) AIRY yninjes neje ueibeqges diynbusw Buelejq ‘|

28

tid%( mempunyai kontrol atau respon informan, artinya informan bebas
me&I;]berikan jawaban-jawaban yang lengkap, mendalam, dan bila perlu tidak

ad@ang disembunyikan®.

d

Vaﬁfditas Data

Validitas data membuktikan bahwa apa yang diteliti oleh peneliti dan

I W

apé’é yang diberikan oleh peneliti sesuai dengan kenyataan dan yang
sebenarnya terjadi. Validitas data disebut juga keabsahan data sehingga
insﬁ)umen atau alat ukur yang digunakan akurat dan dapat dipercaya.

% Dalam mendapatkan tingkat kepercayaan atau kebenaran hasil dari
pellglitian, ada berbagai cara yang dapat dilakukan, salah satunya ialah
trigdgulasi. Triangulasi bertujuan untuk mengecek kebenaran data tertentu
dengan membandingkan data yang dperoleh dari sumber satu dan lainnya,
antara hasil dua penelitian atau lebih, serta membandingkan dengan
menggunakan teknik yang berbeda, misalnya observasi, wawancara dan
dokumen.

Menurut Moleong, triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan
data yang memanfaatkan pengecekan sumber lain untuk pembanding, yaitu
der(llgan penggunaan sumber, metode, penyidik, dan teori dalam penelitian
secara kualitatif. Artinya teknik triangulasi adalah sebagai upaya untuk
me%ghilangkan perbedaan-perbedaan konstruksi kenyataan yang ada dalam
ko@eks pengumpulan data tentang berbagai kenyataan dan hubungan daei
berré;agai pandangan. Dengan kata lain, peneliti dapat melakukan check dan
recBeck dengan cara membandingkan®.

®

Sebagai teknik pemeriksaan yang memanfaatkan penggunaan,

ISI

tri%gulasi dibagi menjadi :
a. (Sumber
=
Sumber berarti membandingkan dan mengecek ulang tingkat

epercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui waktu dan alat yang

eAg uej|

= Ardianto,Elvinaro.Op.Cit.HIm:17
7 Ruslan, Rosady. Metode Penelitian Public Relations dan Komunikasi. Jakarta: PT Raja

Grafindg_Persada. 2013. HIm: 219
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@g)erbeda dalam penelitian kualitatif, hal ini dapat dicapai dengan
Q;t)rnembandingkan data hasil pengamatan dengan hasil wawancara dan
;ﬂokumentasi.

b. ©Metode
;) Yaitu mengecek tingkat kepercayaan hasil penelitian beberapa
—teknik pengumpulan data dan mengecek tingkat kepercayaan beberapa
gumber data dengan metode yang sama.

C. 2_T-’enyidik
)

& lalah dengan jalan memanfaatkan penelitian atau pemgamatan

Buepun-Buepun 1Bunpuijiq e3did yeH

gainnya untuk keperluan pengecekan kembali tingkat kepercayaan data.
QZ)I:"engamatan kepercayaan lainnya membantu mengurangi kesalahan dalam
“pengumpulan data.
d. Teori

Teori menurut Lincoln dan Guba, berdasarkan anggapan bahwa
fakta tidak dapat diperiksa tingkat kepercayaannya dengan satu atau lebih
teori. Dipihak lain, Patton berpendapat bahwa hal itu dapat dilaksanakan
dan hal itu dinamakannya penjelasan banding.

Untuk menguji validitas data, digunakanlah triangulasi sumber,
gyaitu membandingkan hasil data penelitian yang diperoleh dari
%arasumber satu dan dibandingkan dengan hasil penelitian narasumber

yingaAusw uep ueywnuesuaw edue) 1ul SN} BAIEY Yyninjes neje uelbeqes diynbusw Buelsejiq |

E’lainnya.
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8H. Te@ﬁk Analisis Data
=
2

Seperti penjelasan sebelumnya, peneliti menggunakan metode analisis

9

deskriptif kualitatif, karena data yang diperoleh berupa informasi dan uraian

I

da@m bentuk prosa yang kemudian dikaitkan dengan data lainnya untuk
meﬁdapatkan penjelasan terhadap suatu kebenaran, data pun berupa
=

perifelasan-penjelasan dan bukan dengan angka®',

jriedAg u

2! Subagyo, Joko. Metode Penelitian Dalam Teori dan Praktis. Jakarta: Rineka Cipta.
2011. Him: 106
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® Setelah terkumpulnya data, barulah dilakukan pengolahan data dengan

me&‘!}bde kualitatif, dan selanjutnya dianalisis secara kualitatif. Lexy J. Moleong

meﬁgemukakan langkah-langkah untuk menganalisis secara kualitatif, yaitu:

1. =Klasifikasi data, yaitu mengelompokkan data sesuai dengan topik-topik
Q;}Jembahasan.

2. Reduksi data, yaitu memeriksa kelengkapan data untuk mencari kembali

.y
cdata yang masih kurang dan mengesampingkan data yang kurang relevan.

Buepun-Buepun 1Bunpuijiq e3did yeH

3. ©eskripsi data, yaitu menguraikan data secara sistematis sesuai dengan
gopik pembahasan.
4. Menarik kesimpulan, merangkum uraian-uraian penjelasan kedalam
?)éusunan yang singkat dan padat **.
< Berdasarkan langkah-langkah yang dilakukan dalam pengolahan data,
maka analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah pengolahan data
melalui analisis deskriptif kualitatif. Maksudnya data yang dikumpulkan
berupa kata-kata, gambar, bukan angka-angka serta dijelaskan dengan kalimat

sehingga data yang diperoleh dapat dipahami maksud dan maknanya.

:Jlaquins ueyjngaAusw uep ueywnyuesusw edue) iU SiN} eAIey yninjes neje ueibeqes diynbusw Buele|iq °|
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’ Moleong, Lexy J. Penelitian Kualitatif. Bandung: Remaja Rosda Karya. 2000. HIm: 11
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BAB IV
GAMBARAN UMUM BPJS KESEHATAN
CABANG PEKANBARU

Serarah BPJS Kesehatan
BPJS Kesehatan merupakan perubahan dari PT ASKES (Persero).
Pe@bahan terjadi sesuai dengan Undang-Undang nomor 24 tahun 2011

[lw'g1dIo YeH ®

tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) yang resmi beroperasi
pa& tanggal 1 Januari 2014.

% BPJS Kesehatan merupakan Badan Hukum Publik yang ditugaskan
khuSus oleh pemerintah untuk menyelenggarakan jaminan pemeliharaan
kesl;,hatan bagi Pegawai Negeri Sipil, Anggota TNI/POLRI, Penerima Pensiun
PNS dan TNI/POLRI, Veteran, Perintis Kemerdekaan beserta keluarganya
dan Badan Usaha lainnya.

Sejarah singkat BPJS Kesehatan, Jaminan pemeliharaan kesehatan di
Indonesia sebenarnya sudah ada sejak zaman kolonial Belanda. Dan setelah
kemerdekaan, pada tahun 1949, setelah pengakuan kedaulatan oleh
Pemerintah Belanda, upaya untuk menjamin kebutuhan pelayanan kesehatan
bagb masyarakat, khususnya pegawai negeri sipil beserta keluarga, tetap
diI%wjutkan. Prof. G.A. Siwabessy, selaku Menteri Kesehatan yang menjabat
pa(g saat itu, mengajukan sebuah gagasan untuk perlu segera
meE.yeIenggarakan program asuransi kesehatan semesta (universal health
insgrance) yang saat itu mulai diterapkan di banyak negara maju dan tengah
berkembang pesat.

i‘ Pada saat itu kepesertaannya baru mencakup pegawai negeri sipil
beksft;rta anggota keluarganya saja. Namun Siwabessy yakin suatu hari nanti,
klithaks dari pembangunan derajat kesehatan masyarakat Indonesia akan
terg_apai melalui suatu sistem yang dapat menjamin kesehatan seluruh warga
ba@sa ini.

= Pada 1968, pemerintah menerbitkan Peraturan Menteri Kesehatan

Noﬁor 1 Tahun 1968 dengan membentuk Badan Penyelenggara Dana
¥ )]

I
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Pe@eliharaan Kesehatan (BPDPK) yang mengatur pemeliharaan kesehatan
ba%t pegawai negara dan penerima pensiun beserta keluarganya.

: Selang beberapa waktu kemudian, Pemerintah mengeluarkan Peraturan
Pemerintah Nomor 22 dan 23 Tahun 1984. BPDPK pun berubah status dari
se@ah badan di lingkungan Departemen Kesehatan menjadi BUMN, yaitu
PERUM HUSADA BHAKTI (PHB), yang melayani jaminan kesehatan bagi
PI\E, pensiunan PNS, veteran, perintis kemerdekaan, dan anggota
kel%arganya.

g Pada tahun 1992, PHB berubah status menjadi PT Askes (Persero)
melalui Peraturan Pemerintah Nomor 6 Tahun 1992. PT Askes (Persero) mulai
megﬁjangkau karyawan BUMN melalui program Askes Komersial.

S Pada Januari 2005, PT Askes (Persero) dipercaya pemerintah untuk
melaksanakan program jaminan kesehatan bagi masyarakat miskin (PJKMM)
yang selanjutnya dikenal menjadi program Askeskin dengan sasaran peserta
masyarakat miskin dan tidak mampu sebanyak 60 juta jiwa yang iurannya
dibayarkan oleh Pemerintah Pusat.

PT Askes (Persero) juga menciptakan Program Jaminan Kesehatan
Masyarakat Umum (PJKMU), yang ditujukan bagi masyarakat yang belum
tercover oleh Jamkesmas, Askes Sosial, maupun asuransi swasta. Hingga saat
itu%ada lebih dari 200 kabupaten/kota atau 6,4 juta jiwa yang telah menjadi
peégrta PIKMU. PJKMU adalah Jaminan Kesehatan Daerah (Jamkesda) yang
perigelolaannya diserahkan kepada PT Askes (Persero).

gl‘ Langkah menuju cakupan kesehatan semesta pun semakin nyata
derfgan resmi beroperasinya BPJS Kesehatan pada 1 Januari 2014, sebagai
tragsformasi dari PT Askes (Persero). Hal ini berawal pada tahun 2004 saat
peéerintah mengeluarkan UU Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan
So$fal Nasional (SJSN) dan kemudian pada tahun 2011 pemerintah
megetapkan UU Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara
Jadfinan Sosial (BPJS) serta menunjuk PT Askes (Persero) sebagai
pern,i_g(elenggara program jaminan sosial di bidang kesehatan, sehingga PT

As@s (Persero) pun berubah menjadi BPJS Kesehatan.
¥ )]
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® Melalui Program Jaminan Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia Sehat
(JIE)N-KIS) yang diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan, negara hadir di
tengah kita untuk memastikan seluruh penduduk Indonesia terlindungi oleh

jamjnan kesehatan yang komprehensif, adil, dan merata.*
)

Le?_ak Geografis BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru

i Secara geografis letak BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru terletak di
Jalgh Tuanku Tambusai Ujung No.6F-10J, Kelurahan Labuhbaru Barat,
Kegématan Payung Sekaki, Kota Pekanbaru, Riau 28292.

Buepun-6uepth 1Bunpuiig e1di seH

-

<
<O

BPJS Health () BPJS Kesehatan
Regional Division Il V' Cabang Pekanbary KAVl o

Gambar 4.1
Letak Geogafis BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru®

:Jlaquins ueyingaAusw uep ueywnyuesusw edue) iU SiN} eAIey yninjes neje ueibeqes diynbusw Buele|iq °|

ATU[] dTUIR]

C. V@i dan Misi BPJS Kesehatan
VEi BPJS Kesehatan

(=}
; Terwujudnya Jaminan Kesehatan yang berkualitas tanpa diskriminasi.

M;isi BPJS Kesehatan
V)
=}

“33)3 Sejarah, https://bpjs-kesehatan.go.id/bpjs/pages/detail/2013/4 (Diakses tanggal 13
Ma ret 2019, 17.39).
* Google map https://www.google.com/maps/search/BPJS+Kesehatan+Cabang+Pekan
baru,ria@Lauh+Baru+Barat,+Pekanbaru+City,+Riau/@0.4999229,101.4108903,1 (Diakses
tanggal 13 Maret 2019, 16.29).
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1. @B\/Ienlngkatkan Layanan Terbak Kepada Peserta dan Masyarakat.

xI

)

; 2. JMemperIuas Kepesertaan Program Jaminan Kesehatan Mencakup Seluruh
©

2 ’TDenduduk Indonesia.

= 2

2 3.wBersama Menjaga Kesinambungan Finansial Program Jaminan
S o

Q hatan.>

c i;.<ese ata

8 =

B Lafdasan Hukum BPJS Kesehatan

ﬂ

Lapdasan Hukum BPJS Kesehatan:
1. Pndang-Undang Dasar 1945.
2. Z{tlndang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial

6uepun-

zp\lasional.
3. EUndang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara

Jaminan Sosial.*®

m

Uraian Tugas (Job Description) Bagian/Unit Kerja Tempat Pelaksanaan
Penelitian

Untuk melaksanakan tugasnya Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Kesehatan Cabang Pekanbaru memiliki uraian tugas sebagai berikut:*’
il mKepaIa Cabang
2. 8T Help Desk
Kualitas informasi atau data/laporan terkait yang disampaikan.

Penyelesaian permasalahan terkait teknologi informasi sesuai SLA

:Jlaquins ueyingaAusw uep ueywnyuesusw edue) iUl Sin} eAIeY yninjes neje ueibeqes diynbusw Buele|q °|

(Service Level Agreement).

Pelaksanaan fungsi maintenance IT (Update Security System Network,
dan PC, Backup Data).

Tingkat compliance dengan sop (kebijakan/pedoman, bisnis,

proses/alur kerja sesuai fungsinya/pedoman pengelolalaan resiko).

uejng 39 1(4!519541‘1(1 JIWIRISI 2

%5 Visi dan Misi BPJS Kesehatan https://bpjs-kesehatan.go.id/bpjs/pages/detail/2010/2
(Diaksesttanggal 13 Maret 2019, 17.39).
Landasan Hukum https://bpjs-kesehatan.go.id/bpjs/pages/detail/2013/5 (Diakses
tanggal&‘?, Maret 2019, 17.48).
Penulls Diolah dari data lapangan
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3. @5<a. Bidang Perluasan Peserta dan Kepatuhan.

nery wisey JiieAg uejyng jo AJISIaAIU) dIWER[S] 3}€31S
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Memastikan terlaksananya rekrutmen peserta baru.

Melaksanakan identifikasi dan militiligasi risio program kerja bidang.

Memastikan terlaksananya fungsi perluasan peserta dan kepatuhan

sesuai pedoman dan kebijakan organisasi.

Melaksanakan program dengan efektf dan efisien.

Memastikan tercapainya pendapatan iuran.

Memastikan kepatuhan badan usaha secara optimal.
1) Relationship Officer

a.

C.
d.

Memastikan terkelolanya informasi /data/ laporan dari
administrasi berkaitan dengan kegiata/ fungsi unit kerja.
Mematikan terlaksananya pedoman yang ditetatpkan oleh
organisasi.

Memastikan terlaksananya fungsi RO.

Memastikan terimplementasinya pelayanan prima kepada BU.

2) Staf Administrasi Perluasan Kepesertaan

a.

Memastikan terkelolanya informasi/data/ laporan dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan/ fungsi unit kerja.
Memastikan tersedianya data perencanaan kunjungan
berdasarkan area atau wilayah.

Memastikan terlaksananya pedoman yang di tetapkan oleh

organisasi

3) Staf Administrasi Pemeriksaaan

a.

Memastikan  terkelolanya  informasi/data/laporan  dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan/fungsi unit kerja.
Memastikan terlaksannya pedoman yang ditetapkan oleh

organisasi.

4) Petugas Pemeriksan dan Kepatuhan

a.

b.

Memastikan terkelolanya informasi/data/laporan/dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan/ fungsi unit kerja.

Memastikan terlaksananya pedoman yang ditetapkan oleh
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organisasi.

Memastikan kepatuhan badan usaha secara optimal.

a. Bidang Kepesertaan dan Pelayanan Peserta

Melaksanakan identifikasi dan mitigasi risiko program kerja unit.

Memastikan terlaksananya fungsi administrasi kepesertaan dan

pelyanan peserta sesuai pedoman dan kebijakan organisasi.

Melaksanakan program dengan efektf dan efisien.

Memastikan terlaksananya peningkatan kepuasan peserta.

Memastikan pelaksanaan identifikasi temuan data bermasalah.

Memastikan tercapainya distribusi kartu peserta.

Memastikan peningkatan performa pelayanan prima.

Memastikan efektivitas pelaksanaan sosalisasi ke peserta.

Memastikan terlaksananya penyelesaian penanganan pengaduan

peserta.

1) Supervisor Front Liner

a.

Memastikan  terkelolanya  informasi/data/laporan/  dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan/ fungsi unit kerja.
Memastikan terlaksannya pedoman yang di tetapkan oleh
organisasi.
Memastikan terlaksannya fungsi pelayanan peserta di kantor
cabang.
Memastikan tersedianya validitas data peserta.
Memastikan terlaksananya kegiatan pengendalian mutu
pelayanan dan penanganan pengaduan peserta.
a. Staf Front Liner
a) Memastikan terkelolanya informasi/data/laporan dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan /fungsi unit
kerja.
b) Memastikan terlaksananya pedoman yang ditetapkan
oleh organisasi.

c) Memastikan terlaksananya fungsi pelayanan peserta di
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kantor cabang.
Memastikan tersediana validitas data peserta.

Staf Pemberian Informasi Penanganan Pengaduan

a)

b)

c)

d)

Memastikan terkelolanya informasi/data/laporan dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan/ fungsi unit
kerja.

Memastikan terlaksannya pedoman yang ditetapkan
oleh organisasi.

Memastikan terlaksananya kegiatan pengendalian mutu
pelayanan dan penanganan pengaduan peserta.
Memastikan terlaksananya fungsi pelayanan peserta di
kantor cabang.

Staf Pemberian Informasi Penanganan Pengaduan  di

Rumah Sakit

a) Memastikan terkelolanya informasi/data/ laporan dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan / fungsi unit
kerja.

b) Memastikan terlaksannya pedoman yang di tetapkan
oleh organisasi.

c) Memastikan terlaksananya kegiatan pengendalian mutu
pelayanan dan penanganan pengaduan peserta.

d) Memastikan terlaksannya fungsi pelayanan peserta di

kantor cabang.

2) Staf Administrasi Kepesertaan

a.

Memastikan

terkelolanya  informasi/data/laporan ~ dan

administrasi berkaitan dengan kegiatan /fungsi unit kerja.

Memastikan terlaksananya pedoman yang di tetapkan oleh

organisasi.

Melaksanakan pegelolaan data kepesertaan dan distribusi kartu

peserta.
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5. é(a. Bidang penjamin manfaat primer

Memastikan peningkatan kepuasan peserta di FKTP.
Memastikan penngkatan jumlah faskes yang bekerja sama.
Memastikan tercapainya indeks Walk Through Audit (WTA)
pelayanan primer.
Memastikan terlaksananya pengendalian biaya pelkes primer seara
efektif.
Memastikan terlaksananya pengendalian biaya pelayanan primer.
Memastikan terlaksananya tindak lanjut rekomendasi SPI terkait fungsi
jaminan pembiayaan manfaat primer.
Melaksanakan identifikasi dan mitigasi risiko program kerja unit kerja.
Memastikan penyerapan biaya operasional (non personil) KC sesuai
dengan ketentuan.
Memastikan terlaksananya pengelolaan rasio utilisasi pelkes primer.
1. Verifikator Penjaminan Manfaat Primer
a. Melaksanakan pedoman yang di tetapkan oleh organisasi.
b. Memastikan terlaksananya kegiatan yang berkaitan dengan
verifikasi pelayanan di FKTP.
2. Staf Pengelolaan Fasilitas Kesehatan Primer
a. Memastikan terkelolanya informasi / data / laporan dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan / fungsi unit kerjanya.
b. Memastikan terlaksananya pedoman yang di tetapkan oleh
organisasi.
c. Memastikan terlaksananya kegiatan yang berkaitan dengan
fungsi pengelolaan fasilitas kesehatan primer
3. Staf Utilisasi Pelayanan Kesehatan Primer dan Anti Fraud
a. Memastikan terkelolanya informasi/data/ laporan dan
administasi berkaitan dengan kegiatan / fungsi unit kerjanya.
b. Memastikan terlaksananya pedoman yang ditetapkan oleh
organisasi.

c. Memastikan tersedianya data utilisasi review.
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d. Memastikan tersedianya data potensi kecurangan di faskes

primer
4. Staf Promotif dan Preventif

a. Memastikan terkelolanya informasi/data/ laporan dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan/ fungsi unit kerja.

b. Memastikan terlaksananya pedoman yang ditetapkan oleh
organisasi.

c. Melaksanakan kegiatan terkait dengan fungsi promotif dan

preventif sesuai rencana.

a. Bidang Penjamin Manfaat Rujukan

Memastikan peningkatan jmlah faskes yang bekerja sama.
Memastikan indeks tercapainya indeks Walk Through Audit (WTA)
pelayanan rujukan.
Memastikan terlaksananya pemenuhan standar penyelesaian klaim.
Memastikan terlaksananya realisasi baiaya pelkes rujukan secara
efektif.
Memastikan terlaksananya utilisasi pelayanan kesehatan rujuukan.
Memastikan penurunan potensi inefisiensi anggaran pelkes rujukan.
Memastikan terlaksananya tindak lanjut rekomendasi SPI terkait
jaminan pembiayaan manfaat rujukan.
Melaksanakan identifikasi dan mitigasi risiko program kerja unit kerja.
Memastikan penyerapan biaya operasional (non personil) KC sesuai
dengan ketentuan.
1. Case Manager
a. Meastikan tersedianya hasil  analisa/kajian/rekomendasi
berkaitan dengan penyelesaian klaim bermasalah.
b. Memastika terselesaikannya klaim bermasalah.
c. Memastikan terlaksananya kegiatan yang berkaitan dengan
peningkatan kualitas hasil verifikasi dan pengendalian

kecurangan kantor cabang.
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d. Memastikan terlaksananya pemenuhan standar penyelesaian
klaim.
2. Verifikator Penjaminan Manfaat Rujukan
a. Memastikan terlaksananya pedoman yang di tetapkan oleh
organisasi.
b. Memastikan terlaksananya kegiatan yang berkaitan dengan
verifikasi pelayanan di FKRTL.
c. Memastikan penurunan potensi inefisiensi anggaran pelkes
rujukan.
3. Staf Pengelolaan Fasilitas Kesehatan Rujukan
a. Memastikan  terkelolanya  informasi/data/laporan  dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan/fungsi unit kerja.
b. Memastikan terlaksananya pedoman yang ditetapkan oleh
organisasi.
c. Memastika terlaksananya kegiatan yang berkaitan dengan
fungsi pengelolaan faskes rujukan.
4. Staf Utilisasi Pelayanan Kesehatan Rujukan dan Anti Fraud
a. Memastikan  terkelolanya  informasi/data/laporan  dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan/fungsi unit kerja.
b. Memastikan terlaksananya pedoman yang di tetapkan oleh
organisasi.
c. Memastikan tersedianya data utilisasi review.
d. Memastikan tersedianya data potensi kecurangan di faskes
rujukan.
a. Bidang Penagih dan Keuangan
Melaksanakan kolektabilitas iuran.
Memastikan awareness peserta dalam membayar iuran.
Memastikan terlaksananya penagihan iuran.
Melaksanakan identifikasi dan mitigasi risiko program kerja unit.
Memastikan fungsi akntans sesuai dengan prosedur dan pedoman

standar akuntansi keuangan.
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@S- Memastikan akuurasi fungsi treasury.
@. Melaksanakan program dengan efektif dan efisien.
: 1. Staf Penagihan
° a. Memastikan terkelolanya informasi/data/lapora dan
;) administrasi berkaitan dengan kegiatan/fungsi unit kerja.
== b. Memastikan terlaksananya pedoman yan ditetapkan oleh
Z organisasi.
z c. Memastikan terlaksananya fungsi manajemen koleting iuran.
g 2. Staf Perencanaan dan Pembukuan
o a. Melaksanakan fungsi akuntansi sesui dengan prosedur dan
E:? pedoman dan standar akuntansi keuangan.
= b. Memastikan  terkelolanya informasi/data/laporan  dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan /fungsi unit kerja.
c. Memastikan terlaksananya pedoman yang ditetapkan oleh
organisasi.
3. Kasir
a. Melaksanakan terlaksananya bisnis proses fungsi keuangan
(treasury).
b. Memastikan  terkelolanya  informasi/data/laporan  dan
administrasi berkaitan dengan kegiatan/fungsi unit kerja.
c. Memastikan terlaksananya pedoman yang ditetapkan oleh

Bsecara gari

organisasi.

a. Bidang SDM, Umum, dan Komunikasi Publik
Staf SDM dan Komunikasi Internal.
Staf Umum dan Kesekretariatan.
Staf Komunikasi Publik.
Adapun Job Desk bidang SDM , Umum dan Komunikasi Publik
s besar adalah sebagai berikut :

Z) Kepegawaian.
jo¥)

) Kesekretariatan.

ﬁ) Pemeliharaan inventaris.
¥ )]
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UIN SUSKA RIAU

Pengadaan barang dan jasa.
Komunikasi eksternal.
Kemitraan dengan media
pala Kabupaten/Kota.

Humas.
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o) BAB IV
Q?L)' PENUTUP
=
Q.
Keglmpulan
© Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulakan bahwa BPJS
=

Kesehatan cabang Pekanbaru telah menjalankan pelayanan prima informasi
sesgai dengan standar operasional pegawai yang ada, dimana pelayanan prima
informasi dapat membina hubungan harmonis antara organisasi dengan publik
intéjr)nal dan ekternal, dengan menyebarkan informasi dari organisasi atau
per%sahaan kepada publiknya, dan pelayan publik. Hal ini dikarenakan BPJS
Kesehatan cabang Pekanbaru telah meningkatkan pelayanan prima informasi
der?)gan membuat strategi dan membina hubungan harmonis antara organisasi
dengan publik internal dan ekternal dengan peserta JKN-KIS hal tersebut
dapat dilhat dari kinerja para pegawai dalam melayani peserta, ketersediaan
alat dan tempat hingga inovasi terbaru pelayanan dan pemberian informasi
memlalui aplikasi mobile JKN.

Selanjutnya dalam memaksimalkan pelayanan kepada peserta JKN-
KIS yang berkunjung dapat dilihat melalui 4 unsur dalam meningkatkan
pelayanan prima informasi, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan, dan
ker?yamanan. Pertama, kecepatan dalam pelayanan informasi yang ada di
BPES Kesehatan cabang Pekanbaru adalah kecepatan dalam waktu tunggu
pesr_e::rta dan kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan informasi kepada
peserta, dalam hal ini BPJS Kesehatan cabang Pekanbaru mempunyai tiga
Iok?ei antrian dimana setiap loket mempunyai SLA waktu dalam pelayananya
ter;endiri, untuk loket fastrack mempunyai waktu pelayanan informasi
mz;fg_simal empat menit kemudian untuk loket perubahan data mempunyai
waEtu tujuh menit dan untuk loket pemberian informasi dan pengaduan
pes;érta maksimal lima belas menit dan setiap pegawai pelayanan informasi
mempunyai aplikasi CSPI dalam menghitung waktu pelayanan akan tetapi
peIZyanan informasi dalam hal kecepatan tidak selalunya berjalan lancar.

—

Kedua, ketetapan dalam pelayanan informasi BPJS Kesehatan cabang
w

I
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Pelgnbaru adalah keakuratan dalam memberikan informasi kepada peserta,
setgp petugas pemberi informasi yang ada di BPJS Kesehatan cabang
Pelganbaru dibekali dengan player edukasi dan pengetahuan akan penguasaan
informasi yang dibutuhkan peserta sehingga hal tersebut dapat meminmalisir
ada;hya miss communication dan kurangnya informasi yang dibutuhkan
peserta. Ketiga, keramahaan dalam pelayanan informasi BPJS Kesehatan
cat;;ng Pekanbaru adalah keramahaan disaat memberikan informasi kepada
pes;rta, setiap pemberi informasi yang ada di BPJS Kesehatan cabang
Pel;;nbaru selalunya bersikap ramah dan sopan hal tersebut sesuai dengan
standar operasional pegawai yang berlaku yakni semata yang terdiri dari
sen;y)—/um, empati dan kontak mata. Keempat, kenyamanan dalam pelayanan
informasi BPJS Kesehatan cabang Pekanbaru adalah kenyamanan dalam hal
fasilitas dan kenyamanan saat berinterkasi dengan petugas pemberi infromasi,
kenyamanan dalam fasilitas dapat dilihat dari sarana dan prasarana yang
mendukung seperti kebersihan ruangan dan ketersediaan tempat, kenyamanan
dalam berinteraksi dengan peserta dapat terlihat dari cara petugas bernampilan
yang rapi, bersih dan menerapkan semata senyum, empati dan kontak mata.
Berdasarkan keempat aspek tersebut maka telah terlihat peningkatan
pelayanan prima informasi dan mendapatkan respon yang baik dari peserta
JKN-KIS yang ada di Pekanbaru.

Saén

1. @engan adanya penelitian ini, diharapkan Pihak BPJS Kesehatan Cabang
%ekanbaru dapat meningkatkan sarana dan prasaranan sehingga peserta
<:",_Dl.ebih merasa aman dan nyaman ketika mengantri.

Z.ibengan adanya penelitian ini, diharapkan BPJS Kesehatan cabang
@ekanbaru supaya lebih memperluas jangkauan dalam penyebaran
%nformasi dan pelayanan informasi.

3. (:);)engan adanya penelitian ini diharapkan petugas pemberi informasi BPJS
Ei.(esehatan cabang Pekanbaru agar lebih memaksimalkan kecepatan dan

;etetapan dalam pelayanan informasi kepada peserta.

nery wise
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Pekanbaru, 03 Juli 2019

Hal : Naskah Riset Proposal

Kepada Yth,

Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Di_

Tempat

Assalamu’alaikum Wr.Wb

Dengan Hormat,

Setelah membaca, meneliti dan memberi petunjuk serta mengadakan perubahan seperlunya,
maka kami selaku Dosen Pembimbing menyetujui bahwa riset proposal saudari:

Nama  : Trimo Sulistio
Nim : 11443104650

Dengan judul “Pelayanan Prima Informasi BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru” untuk
diajukan pada Seminar Proposal Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Demikianlah surat ini dibuat, atas perhatian Bapak, kami ucapkan terima kasih

Wassalamu’alaikum Wr.Wb

Mengetahui,
Pembimbing | Pembimbing II
Dewi Sukartik, M.Sc osmita, MLA:
NIK.130311019 NIP. 197411132005012005
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UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU

FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI
Ji=ill e g dgeall dgs

FACULTY OF DAKWAH AND COMMUNICATION

JI. HR. Soebrantas No. 155 KM. 18 Simpang Baru Panam Pekanbaru 28293 PO. Box. 1004 Telp. 0761-562223

UIN _SUSKA RIAU Fax. 0761-562052 Web.www.uin-suska.ac.id, E-mail; iain-sq@pekanbaru-indo.net.id
Nomor : Un.04/F.IV/PP.00.9/1451/2018 Pekanbaru, 18 Jumadil Akhir 1439 H
Sifat : Biasa 4 06 maret 2018 M
Lampiran: 1 berkas
Hal : Penunjukan Pembimbing

nery wis

a.n. Trimo Sulistio

Kepada Yth.

1. Dewi Sukartik, M.Sc

2. Rosmita, M.Ag

Dosen Fakultas Dakwah dan Komunikasi
UIN Suska Riau

Assalamu'alaikum Warahmatullah Wabarakatuh

Dengan hormat,

Berdasarkan keputusan pimpinan Fakultas Dakwah dan
Komunikasi tentang penetapan judul dan pembimbing  skripsi
mahasiswa a.n. Trimo Sulistio NIM. 11443104650 dengan judul
“Komunikasi Inovasi Dinas Ketahanan Pangan Tanaman Pangan Dan
Peternakan Dalam Melaksanakan Program Upsus Pajale (Upaya
Khusus Padi, Jagung, Kedelai) Terhadap Masyarakat Kelompok Tani
Di Desa Topang Kec. Rangsang Kep. Meranti. (proposal terlampir),
maka kami harapkan kesediaan saudara menjadi pembimbing
penyusunan skripsi mahasiswa tersebut.

Bimbingan yang saudara berikan meliputi

41. Materi / Isi Skripsi
42. Metodologi Penelitian

Kami tambahkan bahwa saudara dapat mengarahkan atau
mengubah judul di atas bersama mahasiswa bersangkutan, sejauh
tidak mengubah tema atau masalah pokoknya. Kami harapkan
bimbingan tersebut dapat selesai dalam waktu é (enam) bulan.

Atas kesediaan & perhatian saudara diucapkan terima kasih.
Wassalam

D(ek

r. Yasril Wazid, MIS
NIP. 19720429 200501 1 004

V
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UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI

Jl=illl g dgeall de

FACULTY OF DAKWAH AND COMMUNICATION

.HR. | 18Si . Box, . 0761-
VINSUSKA RIAU e Wah e s e ety 228 P, B 1004 To, 07618027
Nomor : Un.04/F.IV/PP.00.9/7511/2019 Pekanbaru, 08 Shafar 1441 H
Sifat : Biasa 07 Oktober 2019 M
Lampiran: 1 (satu) Eksemplar
Hal : Mengadakan Penelitian
Kepada Yth.
Gubernur Riau
Up. Kepala Dinas Penanaman Modal Dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau
Di Pekanbaru
Assalamu'alaikum Warahmatullah Wabarakatuh
Dengan hormat,
Kami sampaikan bahwa mahasiswa kami :
Nama : Trimo Sulistio
NIM : 11443104650
Jurusan/Prodi  : limu Komunikasi
Mengadakan penelitian dalam rangka penyusunan tugas akhir
skripsi fingkat Sarjana (S1) pada Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Universitas Islam Negeri Sultar Syarif Kasim Riau dengan judul :
“Pelayanan Prima Informasi BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru”
Adapun sumber data penelitian adalah :
“BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru”
Untuk maksud tersebut kami mohon berkenan memberikan petunjuk-
petunjuk dan rekomendasi terhadap pelaksanaan penelitian
tersebut.
Demikianlah yang kami sampaikan dan atas perhatiannya
diucapkan terima kasih.
Wassalam
a.n. Rektor,
—==pekan, /
1015
Tembusan :

1. Rektor UIN Suska Riau
2. Mahasiswa yang bersangkutan

nery wis
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PEMERINTAH PROVINSI RIAU
DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU

Gedung Menara Lancang Kuning Lantai | & Il Komp. Kantor Gubernur Riau
JI. Jenderal Sudirman No. 460 Telp. (0761) 39119 Fax. (0761) 39117, PEKANBARU

Email : dpmptsp@riau.go.id Kode Pos : 28126

nery wis

REKOMENDASI

Nomor : 503/DPMPTSP/NON IZIN-RISET/26646
TENTANG

PELAKSANAAN KEGIATAN RISET/PRA RISET
DAN PENGUMPULAN DATA UNTUK BAHAN SKRIPS|

Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau, setelah membaca
Surat Permohonan Riset dari : Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Suska Riau, Nomor :
Un.04/F.IVIPP.00.9/7511/2019 Tanggal 7 Oktober 2019, dengan ini memberikan rekomendasi kepada:

1. Nama : TRIMO SULISTIO

2. NIM/KTP 11443104650

3. Program Studi . ILMU KOMUNIKASI

4. Jenjang S

5. Alamat : PEKANBARU

6. Judul Penelitian : PELAYANAN PRIMA INFORMASI BPJS KESEHATAN CABANG
PEKANBARU

7. Lokasi Penelitian . BPJS KESEHATAN CABANG PEKANBARU

Dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Tidak melakukan kegiatan yang menyimpang dari ketentuan yang telah ditetapkan.
2. Pelaksanaan Kegiatan Penelitian dan Pengumpulan Data ini berlangsung selama 6 (enam) bulan terhitung mulai
tanggal rekomendasi ini diterbitkan.

3. Kepada pihak yang terkait diharapkan dapat memberikan kemudahan serta membantu kelancaran kegiatan
Penelitian dan Pengumpulan Data dimaksud.

Demikian rekomendasi ini dibuat untuk dipergunakan seperiunya.

Dibuat di . Pekanbaru
Pada Tanggal : 14 Oktober 2019

Ditandatangani Secara Elektronik Melalui :
Sistem Informasi Manajemen Pelayanan (SIMPEL)

DPM | 0iNAS PENANAMAN MODAL DAN
PTSP | PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
PROVINSI RIAU

Tembusan :

Disampaikan Kepada Yth :

1. Kepala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Provinsi Riau di Pekanbaru
2. Pimpinan BPJS Kesehatan Cabang Pekanbaru

3, Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Suska Riau di Pekanbaru
@ Yang Bersangkutan
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BIODATA PENULIS
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Trimo Sulitio adalah Nama penulis skripsi ini.
Penulis lahir dari orang tua Mastam dan Yati Sulis sebagai
anak pertama dari tiga bersaudara. Penulis memiliki dua
saudara yaitu Muhammad Nuzul Amin sebagai adik pertama

dan Roby Kurniawan sebagai adik bungsu. Penulis dilahirkan

as neje ueibeges dinbusw b

di Selatpanjang, kabupaten Kepualauan Meranti tanggal 16

J

esem)lger 1995.
;Penulis menempuh pendidikan dimulai dari SD. (lulus tahun 2008) ,

N} eAuey ynu

selanjutnya SMP Negeri 2 selatpajang (lulus tahun 2011), melanjutkan ke SMA
=

1 SI

Negeri 2 selatpanjang (lulus tahun 2014) dan melanjutkan ke Universistas Islam
.Negeri Sultan Syarif Kasim (UIN SUSKA RIAU ), hingga akhirnya menempuh
masa kuliah di Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN SUSKA RIAU dengan
mengambil jurusan llmu Komunikasi konsentrasi Public Relation pada tahun
2014.
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Dengan ketekunan, motivasi tinggi untuk terus belajar dan berusaha,

p uey

penulis telah berhasil menyelesaikan pengerjaan tugas akhir skripsi ini. Semoga

Ausw ue

dengarfpenulisan tugas akhir skripsi ini mampu memberikan kontribusi positif
agi d@ia pendidkan.
%_»Akhir kata penulis mengucapkan rasa syukur yang sebesar-besarnya atas

s

erselegaikan skripsi yang berjudul “Pelayanan Prima Informasi BPJS

Jeg*wns uey

2 (@ E -
Kesehatan cabang Pekanbaru” dan dapat menyelesaikan pendidikan Strata satu
<
(S1) J@usan llmu Komunikasi di fakultas Dakwah dan Komunikasi, Universitas
¥ 2]
Islam Segeri Sultan Syarif Kasim Riau ( UIN Suska Riau). Dengan menyandang

gelar S%rjana IImu Komunikasi (S.lkom).
»n
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