BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
1.1 Kesimpulan

5.1.1 Ukuran efektivitas dapat diukur dari beberapa indikator penentu
dapat dilihat dari hasil implementasi berikut indikator yaitu:

a. Kemampuan adaptasi manusia, pelayanan program BPJS gratis
dilaksanakan dengan baik, kemampuan beradaptasi manusia
hubungan dengan masyarakat maupun sesame rekan kerja
sangat responsive, serta kerjasama dengan rekan kerja apabila
terjadi hambatan maupun kesulitan dilapangan saat bekerja di
selesaikan bersama.

b. Prestasi kerja, dikatan sudah berjalan, adanya beberapa
pelatihan guna meningkatkan sumber daya manusia dalam
pelayanan yang diberikan, akan tetapi minusnya terletak pada
sikap petugas saat melayani masyarakat masih kurang baik yaitu
petugas seringkali bercerita saat jam Kkerja, menyebabkan
masyarakat merasa tidak dilayani dengan serius sehingga
membuat citra dan integritas dianggap buruk oleh masyarakat.

c. Kepuasan Kkerja, dari pihak internal puas dengan hasil Kerja,
kepuasan itu karena hasil pencaian pada tahun 2022 kota
Mataram berstatus UHC (Universal Health Coverage), artinya
masyarakat kota Mataram sudah mencapai 95% mempunyai

BPJS dan masyarakat tidak perlu membuat rekomendasi ke
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dinas sosial kota Mataram, masyarakat cukup menunjukkan e-
ktp kota Mataram sudah dapat menikmati pelayanan kesehatan
gratis. Masyarakat mengatakan program ini sangat bermanfaat,
namun banyak masyarakat mengeluh atas pelayanan yang di
terima disebabkan karena masyarakat belum memahami aturan
dan syarat yang berlaku, adanya keterbatasan infrastruktur
komputer yang disediakan terbatas, serta petugas yang melayani
hanya dua orang saja, faktor di atas yang menyebabkan
masyarakat mengeluh dengan pelayanan yang di terima.
Kualitas pelayanan, dinas sosial kota Mataram berusaha
memberikan pelayanan yang maksimal dan sudah berjalan yaitu,
memahami keluhan masyarakat dan ramah, merespon dengan
cepat, masyarakat yang langsung di usulkan sebagai penerima
BPJS gratis, menciptakan koordinasi dengan rumah sakit umum
daerah kota Mataram, minusnya yaitu informasi terbaru
mengenai program BPJS gratis belum tersampaikan dengan
masif kepada masyarakat, papan informasi belum terpasang
dengan lengkap.

Integrasi sosial, belum terlaksana dengan baik yaitu sosialisasi
dilaksanakan pada masyarakat hanya satu kali pada lima
kelurahan, belum terupdate informasi terbaru melalui media

sosial.
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f. Evaluasi, hasil evaluasi yang dilaksanakan dari beberapa
indikator antara lain, kemampuan beradaptasi manusia, prestasi
kerja, kepuasan kerja, kualitas pelayanan sudah cukup baik,
namun pada sisi integritas di katakana sudah berjalan yaitu di
sebabkan karena sosialisasi belum berjalan dengan maksimal,
ini di tandai dengan sosialisasi dilaksanakan hanya sekali di
lima kelurahan saja, serta informasi terbaru mengenai pelayanan
BPJS gratis belum di expost ke media sosial hal ini merupakan
tugas dinas sosial kota Mataram agar membangun kembali
sosialisasi sehingga masyarakat menerima informasi yang
akurat dan terbaru mengenai keterbaharuan informasi pelayanan
BPJS gratis.

1.1.2 Beberapa faktor penghambat yang ada di lapangan setelah
program BPJS gratis ini di laksanakan yaitu:

a. Kurangnya partisipasi masyarakat kota Mataram, internal
pelaksana sudah melakukan pengarahan terkait kebutuhan
peserta BPJS gratis, beberapa sosialisasi sudah berjalan, namun
minusnya hanya beberapa masyarakat yang ikut berpartisipasi,
sosialisasi dilaksanakan bersamaan dengan masyarakat bekerja,
masyarakat terlalu menggantungkan diri pada pemerintah daerah
sebagai penerima informasi kedua, masyarakat hanya ingin
terima jadi saja dalam bentuk kartu BPJS gratis, dan terkesan

apatis mengenai sosialisasi yang ada.
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b. Kemampuan pemahaman masyarakat, dikatakan kurang baik
karena sebagian masyarakat masih salah dalam memahami
program BPJS gratis, masyarakat menganggap bahwa bantuan
hanya sebatas uang tunai, sembako (isi perut). Pemahaman
masyarakat yang salah terus berkembang namun dari pihak
internal pelayanan selalu mengedukasi terus-menerus.

c. Keterbatasan sumber daya manusia, keterbatasan sumber daya
manusia menjadi aspek yang perlu untuk diperhatikan, dinas
sosial kota Mataram dalam pelayanan terdapat beberapa
kekuurangan atau keterbatasan dalam pelaksanaan program
BPJS gratis, yaitu proses pemadanan data yang terhambat akibat
aplikasi yang sering error, jumlah petugas terbatas, masyarakat
sebagian besar belum paham bahkan tidak mengerti pelayanan
basis teknologi yang disediakan.

1.2 Saran

Berdasarkan dari hasil penelitian yang peneliti jabarkan di atas
peneliti akan memberikan beberapa masukan yaitu : (1) diharapkan kepada
segenap aparatur pemerintah khususnya dinas sosial agar segara
melakukan sosialiasi kepada masyarakat terkait program ini agar
masyarakat lebih memahami adanya program ini, mengingat bahwa
program ini belum terupdate ke media sosial secara masif (2) mengenai
proses pemadanan data yang terkendala oleh jaringan dan aplikasi yang

terkadang error dinas sosial kota Mataram agar tetap berkoordinasi dengan
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pusat terkait kendala aplikasi yang sering error atau langsung bersurat
kepada pusat ketika adanya kendala tersebut dilapangan (3) dinas sosial
diharapkan dapat melaksanakan pertemuan dengan petugas-petugas desa
di masing-masing kecamatan terkait pemahaman program BPJS gratis agar
program ini bisa dikenal dan dipahami oleh seluruh masyarakat kota
Mataram (4) untuk masyarakat kota mataram diharapkan mampu ikut serta
dalam sosialisasi apapun yang di selenggarakan oleh pihak instansi terkait

baik itu dari pihak BPJS, dinas sosial maupun pemerintahan desa.
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perlindungan dan jaminan sosial masyarakat kota Mataram

c. Keterbatasan sumber daya

manusia
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EFEKTIVITAS PELAYANAN BIDANG PENANGANAN KEMISKINAN,
PERLINDUNGAN DAN JAMINAN SOSIAL DI DINAS SOSIAL KOTA

MATARAM TAHUN 2022
Jadwal Wawancara
1. Tanggal, hari
2. Waktu mulai dan selesai
Identitas informan
Jenis kelamin
Usia
Jabatan
Pendidikan terakhir

Pertanyaan penelitian

Kemampuan Beradaptasi Manusia

1.

Apakah bapak/ibu sudah melakukan wusaha pendekatan untuk
beradaptasi dengan masyarakat maupun sesama rekan kerja dalam
bekerja?

Bagaimana bapak/ibu melakukan pendekatan tersebut?

Apasaja strategi yang dilakukan agar terciptanya lingkungan kerja yang
di inginkan dapat berjalan dengan baik sesuai harapan?

Apabila ada suatu masalah yang tidak dapat diselesaikan oleh bapak/ibu,
apa yang anda lakukan untuk dapat menyelesaikan masalah tersebut di
dalam tim kerja?

Jika ada seorang masyarakat dalam melakukan pengaduan pelayanan,
bagaimana bapak/ibu menyikapi masyarakat tersebut dalam memberikan

solusi?




Prestasi Kerja

1.

Apakah bapak/ibu dalam melakukan pelayanan sebelumnya sudah
memiliki pengalaman dalam menyelesaikan masalah terhadap aduan
pelayanan BPJS gratis?

Siapa yang memberikan pelayanan BPJS kesehatan gratis?

Apasaja ketentuan yang masyarakat lampirkan agar dapat mendapatkan
pelayanan BPJS kesehatan gratis?

Bagaimana mekanisme penggunaan pelayanan BPJS kesehatan gratis?

5. Apakah ada syarat yang berlaku agar dapat menikmati pelayanan

10.

kesehatan gratis?

Apasaja kendala yang biasa bapak/ibu tangani ketika masyarakat
melakukan aduan pelayanan BPJS kesehatan gratis?

Apakah bapak/ibu dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat
sudah sesuai dengan waktu di jadwalkan ?

Dalam memberikan pelayanan apakah ada batasan waktu untuk
melayani masyarakat?

Apakah bapak/ibu pernah meninggalkan pekerjaan ketika pelayanan
sedang ramai ?

Apakah tugas yang dibebankan kepada bapak/ibu dalam melayani
pengaduan layanan BPJS gratis memahami secara menyeluruh tentang

pelayanan BPJS gratis?

Kepuasan Kerja

1.

2.

3.

Apakah bapak/ibu merasa senang ketika melayani masyarakat saat
melakukan pengaduan pelayanan BPJS gratis?

Apakah bapak/ibu merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat?

Apakah kompensasi yang bapak/ibu terima sesuai dengan situasi
pekerjaan yang dibebankan?

Ketika bapak/ibu melayani masyarakat saat melakukan pegaduan
layanan BPJS gratis merasa sudah baik dan memberikan solusi

informasi yang akurat ?




Kualitas Pelayanan

1. Bagaimana sikap bapak/ibu dalam melakukan pelayanan BPJS
kesehatan gratis?

2. Apakah dalam melakukan pelayanan BPJS kesehatan gratis sudah
menerapkan sesuai dengan SOP yang berlaku?

3. Apakah bapak/ibu saat melakukan pelayanan BPJS kesehatan gratis
mererapkan 3S ( senyum, sapa,salam) ?

4. Mengapa surat rekomendasi BPJS gratis hanya berlaku 1x pakai saja ?
Mengapa pelayanan kesehatan gratis hanya berlaku di RSUD kota
Mataram saja ?

6. Apasaja berkas yang perlu dilampirkan oleh masyarakat kota mataram
agar bisa di proses pelayanan BPJS kesehatan gratis?

7. Menurut bapak/ibu apakah berkas tersebut yang perlu di lampirkan tidak
memberatkan masyarakat ?

Evaluasi

1. Apakah bapak/ibu sudah melakukan evaluasi kerja tentang pelayanan
BPJS gratis yang sudah terlaksanakan sebelumnya ?

2. Bagaimana hasil evaluasi yang telah dilakukan terkait dengan program
pelayanan kesehatan gratis yang sudah berjalan?

3. Apasaja strategi serta usaha yang dilakukan bapak/ibu agar
programBPJS gratis berjalan dengan baik tanpa adanya hambatan?

4. Dalam pelayanan BPJS gratis tentunya terdapat kendala serta hambatan
dalam melaksanakan program ini, apa yang menyebabkan adanya
hambatan tersebut?

5. Bagaimana langkah bapak/ibu yang harusnya dilaksanakan agar

pelayanan BPJS gratis ini, masyarakat puas dengan pelayanan yang

mereka terima ?

Integrasi Sosial

1.

2.

Dalam pelaksanaan program BPJS kesehatan gratis apakah bapak/ibu
sudah melakukan sosialisasi terkait program ini kepada masyarakat?

Dimana bapak/ibu melaksanakan sosialisasi program BPJS kesehatan




10.

gratis untuk masyarakat ?

Apakah bapak/ibu sudah melaksanakan sosialisasi program ini kepada
kelurahan setempat?

Bagaimana tanggapan masyarakat terkait program BPJS kesehatan
gratis setelah melakukan sosialiasi terkait program tersebut?

Berapa kali bapak/ibu sudah melakukan sosialisasi pelayanan BPJS
kesehatan gratis?

Bagaimana bentuk sosialiasi yang sudah bapak/ibu laksanakan agar
program ini berjalan sesuai dengan tujuan yang ditargetkan?

Apakah dalam melengkapi berkas masih ada masyarakat yang belum
memahami secara penuh tentang persyaratan dan mekanisme yang perlu
di ikuti?

Lamgkah apa yang bapak/ibu tempuh untuk mengatasi permasalahan
masyarakat yang tidak memahami secara penuh mengenai Syarat dan
mekanisme yang berlaku ?

Mengapa masih ada masyarakat yang belum memahami secara penuh
tentang syarat dan mekanisme yang berlaku dalam program BPJS
kesehatan gratis?

Masalah apa yang sering dihadapi oleh bapak/ibu dalam mengahadapi

masyarakat ? padahal sebelumnya sudah melakukan sosialisasi
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VI.

MATARAM TAHUN 2022
Jadwal Wawancara
3. Tanggal, hari
4. Waktu mulai dan selesai
Identitas informan
Jenis kelamin
Usia
Jabatan
Pendidikan terakhir

Pertanyaan penelitian

Kurang Partisipasi Masyarakat Kota Mataram

6.

Bagaimana partisipasi masyarakat dalam mengikuti program BPJS
kesehatan gratis?

Kendala yang terjadi dilapangan terhadap partisipasi masyarakat dalam
mengikuti program BPJS kesehatan tersebut ?

Bentuk usaha yang dilakukan untuk meningkatkan partispasi masyarakat
kota Mataram pada Program BPJS Kesehatan Gratis?

Bagaimana langkah yang ditempuh untuk mengatasi kendala serta

hambatan yang terjadi di lapangan?

10. Apasaja faktor penghambat yang sering terjadi di lapangan saat

program BPJS kesehatan gratis dilaksanakan?

Kemampuan Pemahaman masyarakat kota Mataram

1.

Apakah bapak/ibu sudah melakukan strategi untuk melakukan
pemahaman terkait program BPJS kesehatan yang dilaksanakan?
Strategi apasaja yang di lakukan ?

Bagaimana tanggapan masyarakat terkait program pelayanan BPJS




kesehatan gratis?

Keterbatasan Sumber Daya Manusia

1.
2.

Berapa anggota petugas yang bekerja di bidang fakir miskin?

Apakah petugas yang bekerja sesuai dengan kualifikasi keilmuan yang
dimiliki?

Dalam sehari ada berapa pengaduan pelayanan BPJS kesehatan yang di
layani ? apakah sesuai dengan kapasitas petugas yang bekerja ?

Apakah petugas yang bekerja sudah memahami secara penuh tentang
pelayanan BPJS kesehatan gratis ?

Apakah petugas fakir miskin pernah mengikuti pelatihan tentang
pemahaman pelayanan BPJS Kkesehatan gratis atau kegiatan
semacamnya?

Bagaimana pendapat bapak/ibu petugas jika masyarakat dalam
melampirkan persyaratan tidak dilengkapi, apakah bapak ibu bekerja

sama dalam menyelesaikan permasalahan tersebut ? apa kendalanya?
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Dijawab Oleh: Pihak Bpjs Kesehatan Cabang Mataram

BAGIAN 1

1.

10.

11.

Bagaimana kemampuan beradaptasi yang dilakukan terhadap sesama
petugas maupun masyarakat?

Bagaimana prestasi kerja yang telah di capai oleh BPJS Kesehatan Cabang
Mataram?

Bagaimana kepuasan kerja yang dilakukan selama adanya program BPJS
gratis ini?

Dari segi kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat pada
program BPJS gratis, bagaimana pendapat bapak/ibu mengenai kualitas
pelayanan yang telah diberikan tersebut apakah sudah baik/belum
sempurna? Jelaskan.

Dengan adanya program BPJS gratis ini, apakah dari pihak BPJS sudah
mensosialisasi kepada masyarakat terkait adanya program BPJS gratis ini?
Sosialisasi apa saja yang pernah dilakukan kepada masyarakat?

Setelah dijalankan program BPJS gratis ini, apakah sudah dilaksanakan
evaluasi terkait program tersebut? Bagaimana hasil evaluasi tersebut jika
sudah dilaksanakan?

Apa saja faktor penghambat dan pendukung dari program BPJS gratis
tersebut?

Sejauh ini ada berapa masyarakat yang tercatat sebagai penerima BPJS
gratis?

Dengan adanya program BPJS gratis apakah masyarakat miskin kota
Mataram tetap, menurun atau meningkat?

Apa harapan bapak/ibu untuk masyarakat dan lembaga BPJS kedepannya?

BAGIAN 2

1.

Menurut bapak/ibu mengenai partisipasi masyarakat dengan adanya
program BPJS gratis, apakah masyarakat kurang berpartisipasi atau cukup
berpartisipasi?

Apa saja faktor yang membuat masih adanya masyarakat yang kurang
berpartisipasi pada program bpjs gratis?

Apakah masih ada penduduk miskin dan tidak mampu belum terdaftar
sebagai penerima BPJS gratis? Mengapa?

Bagaimana pemahaman masyarakat terkait program BPJS gratis?



. Semenjak dijalankan program BPJS gratis untuk masyarakat miskin/tidak
mampu apa saja keterbatasan SDM dalam melaksanakan program BPJS
gratis?

. Apakah ada petugas atau perwakilan dari masing-masing kecamatan kota
Mataram yang ditugaskan sebagai petugas pendamping terkait program
BPJS gratis ketika dalam memberikan informasi terbaru ataupun
pengarahan tentang masyarakat ?

Bagaimana dengan SDM Petugas BPJS gratis? Apakah terdapat hambatan
dalam melaksanakan program ini?

Harapannya untuk SDM yang bertugas untuk melayani masyarakat
penerima BPJS gratis?

Dalam sumber daya manusia apakah terdapat hambatan? Jelaskan!



DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA

Dijawab Oleh: Masyarakat Penerima Bpjs Gratis

BAGIAN 1

1.

Bagaimana tanggapan bapak/ibu terhadap pelayanan petugas mengenai
BPJS gratis? Apakah sangat baik atau tidak?

Ketika bapak/ibu tidak mengerti mengenai BPJS gratis dan bertanya
kepada petugas apakah diarahkan dengan baik dan dijelaskan dengan
rinci?

Apakah bapak/ibu merasa puas dengan pelayanan yang diberikan pihak
BPJS gratis? Mengapa?

Bagaimana tanggapan bapak/ibu mengenai kualitas pelayanan yang
diterima? Apakah sangat baik?

Apa saran bapak/ibu yang ingin disampaikan kepada pihak BPJS terkait
dengan program BPJS gratis ?

Apakah bapak/ibu pernah di undang untuk menghadiri sosialisasi BPJS
gratis?

Apakah bapak/ibu pernah mengikuti sosialisi tentang BPJS gratis?

Dimana bapak/ibu mendapat informasi tentang BPJS gratis?

BAGIAN 2

Apakah bapak/ibu pernah tidak mengikuti sosialisasi?

Apakah bapak/ibu mencari tahu sendiri tentang adanya program BPJS
gratis ini?

Bagaimana cara bapak/ibu agar tetap memperoleh informasi terbaru
tentang BPJS gratis?

Apa yang bapak/ibu ketahui tentang BPJS gratis?

Ceritakan pemahaman bapak/ibu tentang BPJS gratis!

Saran yang ingin bapak/ibu berikan kepada pihak BPJS mengenai program
BPJS gratis?

Apa yang ingin bapak/ibu sampaikan kepada petugas BPJS gratis?
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