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ABSTRACT 

This research aims to describe and analyze in depth the effectiveness of health services provided 
to BPJS participants at the Kalirungkut Community Health Center. The research method used was 
descriptive qualitative with an interview and observation approach to BPJS participants. The research 
results show that health services at the Kalirungkut Community Health Center have met the 
effectiveness indicators developed by Sutrisno (2007), namely program understanding, right on target, 
on time, achievement of goals, and real change. BPJS participants generally have a good understanding 
of the BPJS program, membership requirements and referral system, although understanding of the 
program's objectives still needs to be improved. The services at the Kalirungkut Community Health 
Center were assessed as being on target by participants, with high satisfaction with the facilities and 
services provided. Timely service processes and achievement of program objectives are reflected in the 
satisfaction of BPJS participants who experience direct benefits from this program. Apart from that, 
there have been positive changes in the attitudes and behavior of health workers who are now friendlier 
and more responsive to patient complaints. Several challenges such as officer delays are still 
encountered, but overall, the BPJS program at the Kalirungkut Community Health Center has succeeded 
in having a positive impact and fulfilling its main objective of providing adequate health insurance for 
the community. To increase the effectiveness of services, it is recommended that the Kalirungkut 
Community Health Center maximize socialization activities for the BPJS Program through Family 
Posyandu activities, increasing the function of monitoring and evaluating the performance of 
employees, especially front office employees. 

 
Keywords : BPJS Health; Effectiveness; Health Services. 
 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis secara mendalam terkait 

efektivitas pelayanan kesehatan yang diberikan kepada peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut. 
Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan pendekatan wawancara dan 
observasi terhadap peserta BPJS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan kesehatan di 
Puskesmas Kalirungkut telah memenuhi indikator efektivitas yang dikembangkan oleh Sutrisno 
(2007), yaitu pemahaman program, tepat sasaran, tepat waktu, tercapainya tujuan, dan perubahan 
nyata. Peserta BPJS umumnya memiliki pemahaman yang baik tentang program BPJS, syarat 
keanggotaan, dan sistem rujukan, meskipun pemahaman terhadap tujuan program masih perlu 
ditingkatkan. Pelayanan di Puskesmas Kalirungkut dinilai tepat sasaran oleh peserta, dengan 
kepuasan tinggi terhadap fasilitas dan pelayanan yang diberikan. Proses pelayanan yang tepat waktu 
dan pencapaian tujuan program tercermin dari kepuasan peserta BPJS yang merasakan manfaat 
langsung dari program ini. Selain itu, terdapat perubahan positif dalam sikap dan perilaku petugas 
kesehatan yang kini lebih ramah dan responsif terhadap keluhan pasien. Beberapa tantangan seperti 
keterlambatan petugas masih ditemukan, namun secara keseluruhan, program BPJS di Puskesmas 
Kalirungkut berhasil memberikan dampak positif dan memenuhi tujuan utamanya untuk 
menyediakan jaminan kesehatan yang layak bagi masyarakat. Untuk meningkatkan efektivitas 
pelayanan, disarankan Puskesmas Kalirungkut memaksimalkan kegiatan sosialisasi Program BPJS 
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melalui kegiatan Posyandu Keluarga, meningkatkan fungsi pengawasan dan evaluasi kinerja 
terhadap pegawai khususnya pegawai front office. 

 
Kata kunci : BPJS Kesehatan; Efektivitas; Pelayanan Kesehatan. 
 

PENDAHULUAN 
Pelayanan mampu diartikan sebagai suatu upaya pemberian layanan terkait 

kebutuhan seseorang maupun masyarakat berkepentingan pada suatu organisasi 
berdasarkan tata cara yang telah diatur (Suryantoro & Kusdyana, 2020). Suandi (2019), 
mengungkapkan jika pelayanan tidak dapat dilepaskan dari kehidupan bermasyarakat 
karena pelayanan mampu memenuhi hajat hidup orang banyak, serta pemberi layanan 
yakni pemerintah dituntut agar mampu memberikan pelayanan yang memiliki kualitas 
baik. Salah satu bentuk pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah yakni pelayanan 
bidang kesehatan. Wulur et al., (2023), dalam penelitiannya menjelaskan jika pelayanan 
kesehatan ialah seluruh usaha maupun kegiatan berupa pencegahan, pengobatan, serta 
pemulihan kesehatan oleh tenaga kesehatan untuk mewujudkan masyarakat yang sehat. 
Ridwan (2022), menjelaskan jika kesehatan ialah hak asasi dan kebutuhan dasar warga 
negara yang dijamin dan dilindungi negara melalui Undang-Undang Dasar 1945. 
Pemerintah dalam upayanya menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang berkualitas dan 
merata bagi seluruh warga negara, yakni dengan memberikan berbagai kemudahan akses 
fasilitas kesehatan sehingga masyarakat dapat memperoleh layanan kesehatan dalam 
kategori pasien umum maupun memanfaatkan kepesertaannya dalam asuransi kesehatan, 
salah satunya sebagai peserta BPJS. 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial atau yang biasa disingkat dengan BPJS 
merupakan lembaga hukum yang menyelenggarakan program jaminan sosial bagi 
masyarakat Indonesia maupun Warga Negara Asing (dengan durasi minimum sudah 
bekerja di Indonesia selama enam bulan) (Sigit, 2022). Dalam Undang Undang Nomor 24 
Tahun 2004 Jaminan Sosial diartikan sebagai bentuk perlindungan sosial guna menanggung 
segala kebutuhan dasar hidup masyarakat secara layak. Penelitian Arofah et al, (2022) 
menyatakan bahwa salah satu tujuan dari BPJS adalah memberi pelayanan kesehatan yang 
bermutu dan unggul kepada para pesertanya. Tonggak awal terjadinya perubahan layanan 
kesehatan bermula pada saat penerapan layanan BPJS. Tetapi pada kenyataannya, terdapat 
perubahan pandangan terhadap pelayanan BPJS menjadi bernilai kurang baik di mata 
masyarakat. Perubahan pandangan tersebut terjadi karena adanya isu-isu yang ada di 
media massa tentang adanya kecenderungan pemberian pelayanan kesehatan yang 
dilakukan dan diberikan oleh penyedia layanan terhadap pasien umum dengan pasien BPJS. 
Dalam hal tersebut penyedia layanan cenderung mengutamakan pasien umum 
dibandingkan pasien BPJS (Sutoro et.al, 2023). 

Hadirnya jaminan kesehatan bertujuan untuk mempermudah masyarakat dalam 
mengakses layanan kesehatan. Dengan adanya jaminan tersebut, diharapkan masyarakat 
dapat memperoleh fasilitas kesehatan yang setara antara pasien umum dengan pasien BPJS. 
Namun, pada pelaksanaannya timbul berbagai permasalahan seperti ditemukannya 
perbedaan dalam segi pelayanan bagi pasien peserta BPJS dengan pasien umum, adanya 
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batas waktu rawat inap, serta terbatasnya ruang rawat inap bagi pasien peserta BPJS (Utami 
& Ginting, 2022). Pada penelitian yang telah yang telah dilakukan oleh Aisyah Ayu (2016) 
dalam Ridwan (2022), mengungkapkan bahwa terdapat perbedaan yang cukup signifikan 
pada keselamatan pasien pengguna layanan BPJS dengan pasien umum. Lebih khusus lagi 
pada penelitian yang telah dilakukan oleh Anggi Dwi Pangestu (2016) dalam Ridwan 
(2022), yang menemukan adanya diskriminasi dalam bentuk pemberian obat yang dibatasi 
serta stok obat yang sering kosong, sehingga mengharuskan pasien mencari sendiri di luar. 
Permasalahan terkait adanya perbedaan pelayanan yang diperoleh pasien peserta BPJS 
dengan pasien umum menunjukkan bahwa terjadi kesenjangan atau pelayanan yang tidak 
merata pada seluruh pasien. 

Pemerintah dalam upayanya mewujudkan pelayanan kesehatan yang merata, 
menyediakan fasilitas kesehatan berupa rumah sakit dan puskesmas di seluruh wilayah 
Indonesia (Kemenkes RI, 2019). Puskesmas Kalirungkut merupakan wujud nyata upaya 
pemerintah dalam memenuhi hak masyarakat di wilayah Kecamatan Rungkut Kota 
Surabaya dalam memperoleh layanan kesehatan (Dinas Kesehatan Kota Surabaya, 2022). 
Puskesmas Kalirungkut  melayani berbagai jenis pelayanan kesehatan dasar diantaranya 
pemeriksaan kesehatan, imunisasi, pelayanan poli, rujukan, dan konsultasi kesehatan. 
Dalam Fatkhurohman (2022), diterangkan bahwa dengan adanya Puskesmas Kalirungkut, 
masyarakat Kecamatan Rungkut bisa lebih mudah mengakses maupun menerima 
pelayanan kesehatan tanpa harus menempuh jarak jauh  ke rumah sakit. 

Puskesmas Kalirungkut merupakan salah satu puskesmas induk yang berada di 
Kecamatan Rungkut dengan tiga wilayah kerja, meliputi Kelurahan Kalirungkut, Kelurahan 
Rungkut Kidul, dan Kelurahan Kedung Baruk (Ukhuwah, 2018). Puskesmas ini terletak di 
wilayah yang strategis karena berada di kawasan industri Rungkut yang banyak pekerja 
musiman, sehingga berpotensi menambah jumlah beban kerja puskesmas (Heni, 2018). 
Kondisi ini menuntut Puskesmas Kalirungkut untuk selalu siap dalam memberikan 
pelayanan kesehatan yang efektif mengingat banyak pekerja musiman yang membutuhkan 
kemudahan akses menuju fasilitas kesehatan. 

Pemberian pelayanan kesehatan di Puskesmas Kalirungkut konsisten mengikuti 
perkembangan berdasarkan standar pelayanan nasional. Puskesmas Kalirungkut secara 
aktif senantiasa meningkatkan kualitas pelayanannya dari masa ke masa hingga berhasil 
memperoleh predikat ISO atau telah memenuhi standar internasional manajemen 
kesehatan (Firdaus & Santoso, 2017). Pengukuran kualitas pelayanan kesehatan bisa 
dilakukan dengan beragam indikator, salah satunya dengan mengukur Indeks Kepuasan 
Masyarakat (IKM) (Kemenkes, 2018). IKM merupakan informasi dan data mengenai tingkat 
kepuasan masyarakat yang didapatkan dari hasil pengukuran atas pendapat dari 
masyarakat yang menerima pelayanan dari penyelenggara pelayanan publik baik secara 
kualitatif maupun kuantitatif (PermenPAN No. 14 Tahun 2017).  

Pada April 2024, Puskesmas Kalirungkut memperoleh IKM sebesar 94,58 % yang 
termasuk kategori sangat baik. Tingginya angka IKM Puskesmas Kalirungkut mengindikasi 
bahwa masyarakat di wilayah Kecamatan Rungkut merasa sangat puas dengan pelayanan 
kesehatan yang diberikan oleh Puskesmas Kalirungkut (Putri, 2021). Berdasarkan form 
survei kepuasan masyarakat yang termuat dalam skm.surabaya.go.id, tingkat kepuasan 
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masyarakat diukur oleh beberapa indikator diantaranya kesesuaian persyaratan dan jenis 
pelayanan, kemudahan prosedur, kecepatan waktu pelayanan, biaya pelayanan, kewajaran 
tarif pelayanan, kesesuaian produk pelayanan dengan SOP, kompetensi petugas pelayanan, 
perilaku petugas pelayanan, kualitas sarana prasarana, penanganan pengaduan, 
diskriminasi pelayanan, pungutan liar, serta percaloan. 

Tingginya IKM yang diperoleh Puskesmas Kalirungkut didukung letak puskesmas 
yang strategis dengan banyaknya pekerja musiman, dan ditemukannya berbagai 
permasalahan terkait pelayanan bagi pasien BPJS, melatarbelakangi kami  meneliti 
pelayanan bagi peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut. Maka penting untuk mengetahui 
apakah pelayanan kesehatan yang diperoleh pasien peserta BPJS sama dengan pasien 
umum agar dapat memberikan pelayanan yang setara. Berdasarkan hal tersebut, kami 
tertarik untuk mengangkat judul “Efektivitas Pelayanan Kesehatan Bagi Peserta BPJS di 
Puskesmas Kalirungkut”. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan 
dan menganalisis secara mendalam efektivitas pelayanan kesehatan yang diberikan kepada 
peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut. 

 
TINJAUAN LITERATUR 
Efektivitas Program  

Efektivitas merujuk pada keberhasilan pencapaian tujuan yang telah direncanakan 
sebelumnya, yang berarti sasaran yang ditetapkan dapat dicapai melalui pelaksanaan 
proses kegiatan yang dirancang dengan baik (Mita & Suparti, 2023). Efektivitas merupakan 
gambaran tingkat keberhasilan dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan serta 
mencerminkan keterkaitan antara beberapa nilai (Prakoso, 2015). Efektivitas sebuah 
program bisa dinilai dari seberapa optimal program tersebut menjalankan aktivitas atau 
fungsinya untuk mencapai target yang telah ditentukan (Sari et al., 2024). Efektivitas 
merujuk pada keberhasilan pencapaian tujuan yang telah direncanakan sebelumnya, yang 
berarti sasaran yang ditetapkan dapat dicapai melalui pelaksanaan proses kegiatan yang 
dirancang dengan baik. Keefektifan suatu program diukur berdasarkan pendapat atau 
persepsi tingkat kepuasan masyarakat yang telah menerima layanan kesehatan (Prakoso, 
2015).  

Salah satu teori yang digunakan untuk mengukur efektivitas program menurut 
Sutrisno (2007) dalam Naufal et al., (2023), beberapa ukuran efektivitas program dalam 
organisasi berdasarkan hasil studi para ahli, yaitu:  

1. Pemahaman program: menilai sejauh mana masyarakat benar-benar memahami 
tujuan dan program tersebut. 

2. Tepat sasaran: mengevaluasi apakah hasil yang dicapai sesuai dengan tujuan yang 
diinginkan dan direncanakan. 

3. Tepat waktu: mengukur apakah pelaksanaan program sesuai dengan jadwal yang 
telah ditentukan dan apakah waktu yang digunakan efektif.  

4. Tercapainya tujuan: mengukur keberhasilan program dalam mencapai tujuan yang 
telah ditetapkan sebelumnya.  
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5. Perubahan nyata: menilai dampak dan perubahan konkret yang ditimbulkan oleh 
program terhadap masyarakat, serta efektivitas program dalam menghasilkan 
manfaat nyata. 
 

Pelayanan  
Dalam Kamus Bahasa Indonesia, Pelayanan adalah usaha untuk memenuhi 

kebutuhan dasar setiap individu. Menurut Rangkuti (2006) dalam Akakip et al., (2023), 
pelayanan sendiri diartikan sebagai kegiatan yang dilakukan juga ditujukan kepada 
pelanggan agar pelanggan memperoleh kepuasan dalam memenuhi keinginan dan 
kebutuhan pelanggan. Pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain dimana pelayanan ini  bersifat tidak berwujud 
(intangible) dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan. 

 
Pelayanan Publik  

Pelayanan publik adalah proses pemenuhan keinginan dan kebutuhan masyarakat 
oleh pemerintah di suatu negara. Masyarakat sebagai publik mendirikan suatu negara 
dengan tujuan meningkatkan kesejahteraan masyarakat (Abdilah 2019). Kurniawan (2000) 
dalam Sellang et.al (2022), menjelaskan bahwa pelayanan adalah tindakan pemberian 
layanan yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan individu atau masyarakat yang 
memiliki kepentingan terhadap suatu organisasi, yang dilaksanakan sesuai dengan aturan-
aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. Layanan ini mencakup berbagai aspek 
interaksi antara penyedia layanan dan penerima layanan, dimana organisasi berusaha 
untuk memenuhi harapan dan kebutuhan mereka yang dilayani. Selanjutnya, Sinambela 
(2006) dalam Putra & Tukiman (2019), menambahkan bahwa pelayanan publik mencakup 
seluruh proses pemenuhan keinginan dan kebutuhan masyarakat oleh birokrasi 
pemerintah. Menurutnya, pelayanan publik adalah upaya sistematis dari pemerintah untuk 
memastikan bahwa semua kebutuhan dasar masyarakat terpenuhi dengan cara yang 
efisien, transparan, dan akuntabel. Pelayanan ini mencakup berbagai bidang, mulai dari 
kesehatan, pendidikan, hingga administrasi publik, dengan tujuan akhir meningkatkan 
kesejahteraan masyarakat. Dengan kata lain, pelayanan publik bukan hanya sekedar 
interaksi formal antara pemerintah dan masyarakat, tetapi juga merupakan upaya untuk 
memberikan kepuasan maksimal kepada masyarakat melalui penyediaan layanan yang 
berkualitas dan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. 

 
 Pelayanan Kesehatan  

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu komponen penting dalam sistem 
kesehatan nasional (Afrioza & Baidillah, 2021). Pelayanan kesehatan kegiatan atau usaha 
yang dilakukan secara individu maupun bersama-sama untuk meningkatkan kesehatan, 
mencegah penyakit, atau memulihkan kondisi kesehatan, baik secara perorangan maupun 
kelompok (Telaumbanua, 2020). Pelayanan kesehatan yang bermutu dinilai dari sejauh 
mana layanan tersebut sesuai dengan harapan pasien, memenuhi kebutuhan mereka secara 
efektif, mematuhi standar pelayanan kesehatan yang telah ditetapkan, dan berkontribusi 
pada peningkatan kinerja tenaga medis (Kemenkes RI, 2017). 
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Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)  
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) berdasarkan yang termuat dalam 

Undang-undang Nomor 24 Tahun 2011 Pasal 1 ayat (1) merupakan badan hukum yang 
dibentuk untuk menyelenggarakan program Jaminan Sosial. Jaminan Sosial dapat diartikan 
sebagai wujud perlindungan sosial bagi seluruh rakyat Indonesia agar pemenuhan 
kebutuhan dasar hidup dapat terjamin dengan layak.  BPJS Kesehatan berdasarkan yang 
dijelaskan Presiden Republik Indonesia (2020) yang termuat pada penelitian Pritami 
(2023), ialah suatu organisasi yang dibentuk dan dananya bersumber dari pemerintah, 
bertujuan agar jaminan kesehatan bagi seluruh rakyat terselenggara, dengan 
mengutamakan pensiunan maupun pegawai negeri sipil, veteran, politisi/militer, dan bagi 
perseorangan, keluarga, anggota masyarakat, instansi pemerintah, serta entitas lainnya 
dapat terselenggaranya. 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif dengan 
memanfaatkan sumber data primer dan sekunder. Pendekatan kualitatif dimaksudkan 
untuk memahami fenomena yang dihadapi subyek penelitian dengan holistik melalui 
penyajian data deskriptif berupa uraian kata dan bahasa dalam konteks alamiah (Barlian, 
2018 dalam Roosinda, 2021). Informan dalam penelitian ini ditentukan menggunakan 
teknik purposive sampling yang dipilih secara subyektif dengan harapan informan mampu 
memberikan informasi yang diinginkan terkait permasalahan yang tengah diteliti. Data 
primer kami peroleh secara langsung melalui kegiatan observasi dan wawancara guna 
memperoleh informasi mendalam terkait efektivitas pelayanan kesehatan bagi pengguna 
BPJS di Puskesmas Kalirungkut pada informan kunci yakni peserta BPJS Puskesmas 
Kalirungkut. Sedangkan data sekunder diperoleh melalui kegiatan studi kepustakaan, 
pengumpulan dokumen, maupun catatan dari instansi terkait yang berhubungan dengan 
masalah yang diteliti. Metode analisis data yang diterapkan dalam penelitian ini adalah 
model analisis interaktif yang dikembangkan oleh Miles, Huberman, dan Saldana (2014) 
dalam (Anisykurlillah, 2022) yang mencakup tiga tahapan utama, meliputi kondensasi data, 
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Teknik pengambilan data berfokus pada 
variabel Teori Efektivitas Program oleh Sutrisno (2007) dalam Naufal et al., (2023), yakni 
terdiri atas pemahaman program, tepat sasaran, tepat waktu, tercapainya tujuan, dan 
perubahan nyata. Penelitian ini berlokasi di Puskesmas Kalirungkut yang beralamat di Jalan 
Rungkut Puskesmas No.1, Kali Rungkut, Kec. Rungkut, Surabaya, Jawa Timur. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pelayanan kesehatan yang berkualitas merupakan salah satu elemen krusial dalam 
upaya meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Di Indonesia, Badan Penyelenggara 
Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan berfungsi sebagai lembaga yang memastikan setiap warga 
negara mendapatkan akses layanan kesehatan yang layak. Puskesmas, sebagai fasilitas 
kesehatan tingkat pertama, memegang peranan penting dalam menyampaikan layanan 
tersebut kepada masyarakat luas, termasuk para peserta BPJS. Puskesmas Kalirungkut 
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adalah salah satu dari sekian banyak puskesmas yang menjadi ujung tombak pelayanan 
kesehatan di tengah masyarakat.  

Penelitian ini menggunakan variabel tunggal, yaitu efektivitas program. Dimana 
dalam mengukur tingkat efektivitas pelayanan kesehatan bagi peserta BPJS, penelitian ini 
menggunakan 5 indikator efektivitas program oleh Sutrisno (2007) yaitu: pemahaman 
program, tepat sasaran, tepat waktu, tercapainya tujuan, dan perubahan nyata. Hasil 
penelitian mengenai Efektivitas Pelayanan Kesehatan Bagi Peserta BPJS di Puskesmas 
Kalirungkut mengungkapkan bahwa :  

 
1. Pemahaman Program 

Pemahaman program menurut Sutrisno (2007) dalam Putri & Frinaldi (2019), 
dapat dilihat dari sejauh mana masyarakat memahami mengenai kegiatan program. Pada 
indikator ini ini tingkat kepahaman peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut dapat dilihat 
melalui sub indikator yakni pemahaman narasumber terkait program BPJS, pengetahuan 
serta pemahaman akan syarat mengikuti program BPJS,  sistem rujukan program BPJS, dan 
yang terakhir pemahaman terkait tujuan program BPJS. Hal tersebut didukung oleh 
penelitian Pertiwi & Nurcahyanto (2017), yang juga mengukur tingkat pemahaman 
program BPJS menggunakan sub indikator yang sama. Untuk mengetahui sejauh mana 
peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut memahami terkait program BPJS dapat dilihat 
melalui beberapa ungkapan narasumber sebagai berikut:  

Pasien Poli KIA mengungkapkan bahwa: 
“Sebenarnya manfaat menjadi peserta BPJS banyak sekali, yang paling dirasakan 
jika ada di keadaan darurat, sakit dan harus ke Rumah Sakit, maka adanya kartu 
BPJS dapat memudahkan administrasi dan meringankan biaya, menghemat, tanpa 
perlu mengeluarkan uang dulu, hanya saja jika BPJS harus sabar tidak dapat dalam 
sehari melakukan lab lebih dari sekali, BPJS seminggu hanya bisa sekali, tapi ya 
dimaklumi saja BPJS memang begitu prosedurnya” 

Kemudian pasien BPJS Poli Umum mengungkapkan: 
“Bermanfaat sekali, kalau kita tiba-tiba sakit kan istilahnya dilancarkan semua 
nggak ada hambatan, tidak dipersulit karena BPJS ada jalurnya sendiri. Sewaktu-
waktu sakit jika membutuhkan rujukan, ya dirujuk di tempat yang tersedia, terjamin 
tidak dipersulit apapun, minta surat rujukan juga gampang. Kalau pake BPJS lebih 
cepat tinggal nunjukin tidak perlu ngurus ke loket” 

Selanjutnya, pasien Poli Umum mengungkapkan bahwa: 
“Terbantu, terbantu sekali, kita nggak mbayar, kebetulan saya RW apalagi di Kota 
Surabaya semua warga di Surabaya sudah ditanggung pemkot namun hanya saja 
rata terdaftar kelas tiga, petugas Puskesmas Kalirungkut setiap bulan mendatangi 
warga di Balai RW untuk kegiatan Posyandu Keluarga memeriksa secara gratis, jika 
ada keluhan dilarikan di puskesmas, sudah didaftarkan petugas di balai RW, warga 
tinggal datang saja. Jadi warga Surabaya asalkan ke rumah sakit bawa KTP sudah 
langsung terdaftar sebagai peserta BPJS.” 

Narasumber secara keseluruhan yakni peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut 
mengungkapkan jika mereka sangat terbantu dengan adanya Program BPJS, merasa 
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dimudahkan, dan diringankan. Mereka mengerti dan paham apa yang dimaksud dengan 
BPJS maupun syarat ikut serta program, paham akan sistem rujukan dan merasa jika 
rujukan yang ada di Puskesmas Kalirungkut terjamin tanpa dipersulit. Namun, keseluruhan 
narasumber hanya mengungkapkan jika tujuan program BPJS adalah memberikan 
kemudahan berobat secara gratis dan mudah. Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh 
ketika wawancara bersama peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut, maka dapat 
disimpulkan dan dipahami jika indikator yang telah dikembangkan oleh Sutrisno yakni 
pemahaman program, para peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut menunjukkan 
kepahaman terkait adanya program BPJS, syarat tergabung menjadi peserta BPJS, sistem 
rujukan pasien peserta BPJS, namun kurang paham akan tujuan dari program BPJS.  Dalam 
hal ini indikator pemahaman program BPJS di Puskesmas Kalirungkut dapat dikatakan 
efektif. 

 
2. Tepat Sasaran 

Indikator tepat sasaran dapat diukur dari sejauh mana pelaksanaan pelayanan 
program BPJS dapat tercapai sesuai yang dikehendaki, atau justru sebaliknya (Irma et al., 
2022). Indikator ini menentukan berhasil tidaknya suatu program. Indah (2023) 
menjelaskan jika indikator tepat sasaran ialah konsepsi serius terkait evaluasi efektivitas 
bagi program bantuan sosial, merujuk sudah mampukah program tersebut menyediakan 
layanan sesuai kelompok sasaran butuhkan. Tepat sasaran pada penelitian ini akan dilihat 
melalui dua sub indikator yakni kepuasan para peserta BPJS Puskesmas Kalirungkut terkait 
pelayanan yang diberikan, serta keikutsertaan anggota keluarga sebagai peserta BPJS. Sub 
indikator tepat sasaran ini juga didukung oleh penelitian Pertiwi & Nurcahyanto (2017), 
yang menggunakan sub indikator yang sama untuk menganalisis indikator tepat sasaran. 
Untuk memahami lebih jauh terkait pelaksanaan program BPJS di Puskesmas Kalirungkut 
apakah sudah sesuai atau tepat sasaran, berikut beberapa tanggapan pasien terkait 
indikator ini : 

Pasien Poli KIA terkait indikator tepat sasaran mengungkapkan bahwa: 
“Saya awalnya ikut BPJS mandiri bareng suami, karena suami nggak kerja dan saya 
juga kebetulan KSH, jadi sekeluarga disarankan ikut BPJS kelas 3 itu sampai 
sekarang. Garis besarnya ikut BPJS menguntungkan buat saya, gitu, saya 
keseluruhan puas, ikut BPJS bisa meringankan biaya tidak mengeluarkan uang lagi. 
Fasilitasnya semakin bagus, semakin tahun ya semakin bagus lah, pelayanannya 
makin cepat langsung ditangani, obatnya semua gratis, petugasnya ya ramah-
ramah, dokternya juga, setiap tahun ada perubahan baik karena kan ada kontak pos 
saran, jadi semakin tahun diperbaiki.”  

Selanjutnya, pasien Poli KIA lain dalam wawancaranya terkait indikator tepat 
sasaran mengungkapkan: 

“Semua tersedia, obatnya gratis, fasilitasnya memadai, dokternya juga ramah 
istilahnya nggak canggung langsung ditanggapi kalau kita ada keluhan, kalau kita 
nggak ngerti diperjelas, saya keseluruhan puas, sudah tepat. Alhamdulillah, 
pelayanannya untuk sekarang sudah lebih tanggap cepet sat-set kalau dulu agak 
lambat, ngantrinya lama.” 
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Kemudian peserta BPJS Poli KIA lainnya menuturkan bahwa: 
“Menurutku ini udah bagus ya fasilitasnya, ada fasilitas panggil antrian, banyak 
blower jadi nyaman untuk menunggu, petugasnya cukup ramah karena biasanya 
temen pelayanan di pemerintahan relatif galak, kemarin sempet kesini karena lama 
gapake BPJS gatau kalau harus pake e-health, sedangkan sudah daftar di SSW harus 
pemeriksaan catin tanggal 6, saya dateng jam 15.45 dan disuruh pulang tanpa 
dijelaskan apakah karena data saya di sistem tidak ada, karena setahu saya masih 
jam kerja, di front officenya sedikit perlu diperbaiki kalau di Puskesmas Kalirungkut. 
Kecepatan pelayanan oke, saya disuruh nunggu 30 menit dan bener selesai 30 menit. 
Pelayanan medis yang saya butuhkan terpenuhi, hanya saja karena saya tes Catin 
ya, tidak dijelaskan hasilnya, hanya dijelaskan jika negatif semua, tidak dijelaskan 
lebih artinya negatif itu apa, entah bisa dijelaskan sama dokter atau orang labnya, 
kalau front mungkin kurang paham ya, overall puas sama pelayanannya 7,5/10 lah 
yaa dari aku.” 

Indikator tepat sasaran berdasarkan pendapat seluruh narasumber dapat dilihat 
jika pada sub indikator kepuasan peserta BPJS Kesehatan, keseluruhan mengungkapkan 
jika fasilitas yang diberikan bagus, memadai, sebagian besar narasumber mengungkapkan 
jika petugas dan dokter ramah serta tanggap dalam melayani, namun narasumber yang lain 
mengungkapkan jika masih mengalami pelayanan yang kurang ramah dan komunikatif oleh 
petugas front office sehingga diperlukan adanya pengawasan dan evaluasi kembali terkait 
kinerja pegawai agar senantiasa dapat memberikan pelayanan yang berkualitas. Pada sub 
indikator berikutnya, yakni keikutsertaan anggota keluarga seluruhnya dalam program 
BPJS, seluruh narasumber yang kami wawancara mengungkapkan jika seluruh anggota 
keluarganya juga terdaftar program BPJS. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara 
bersama narasumber, dapat dinilai jika program BPJS di Puskesmas Kalirungkut telah 
efektif dalam mencapai sasarannya yakni memberikan kepuasan, kemudahan, kemerataan 
dengan fasilitas yang memadai dan pelayanan yang baik meskipun dengan catatan dan 
diperlukan evaluasi ulang. Para peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut juga mengaku telah 
memperoleh pelayanan kesehatan sesuai dengan kebutuhan medisnya. Keikutsertaan 
program BPJS di Puskesmas Kalirungkut sudah baik dan menyeluruh, yakni telah menyasar 
seluruh anggota keluarga dalam satu KK sehingga keseluruhan terdaftar program BPJS. 
Berdasarkan keseluruhan temuan yang kami dapat, maka dapat dikatakan jika pada 
indikator tepat sasaran terkait pelayanan BPJS di Puskesmas Kalirungkut telah efektif. 

 
3. Tepat Waktu 

Hasil analisis indikator tepat waktu diukur berdasarkan estimasi pelayanan peserta 
program BPJS yang diberikan oleh penyelenggara layanan kesehatan. Menurut penelitian 
yang dilakukan oleh Zubaidah, S., & Tua, H., 2021, ketepatan waktu dalam pelayanan 
kesehatan mengacu pada tindakan cepat dalam memberikan pelayanan, dimana pegawai 
maupun tenaga medis selalu memprioritaskan kesembuhan pasien dengan menjalankan 
prosedur penanganan  medis secara efisien dan tanpa hambatan. Ketepatan waktu dalam 
penyelesaian pelayanan kesehatan yang dijanjikan menjadi acuan bagi pengguna layanan 
sebagai jaminan penyelesaian. Masyarakat sebagai pengguna layanan, mengharapkan 
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pelayanan yang tepat dan cepat, sehingga dapat mempersingkat tenaga dan tidak 
mengganggu aktivitas lainnya (Aina K, I, S., Slamet M & Suyeno., 2020).  Indikator tepat 
waktu dalam pelayanan kesehatan khususnya pada pasien BPJS di Puskesmas Kalirungkut 
dapat dilihat pada respon para narasumber yang merasakan kecepatan dan ketepatan 
pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Kalirungkut. 

Pasien BPJS di Poli Lansia dalam wawancara mengenai indikator tepat waktu dalam 
pelayanan mengatakan bahwa : 

“Pelayanannya tepat waktu, ya semakin tahun semakin bagus lah menurut saya, 
petugasnya ramah-ramah dokternya juga sigap. Dulu memang lama pelayanannya 
Mbak, apalagi kalau ambil obat. Kan setiap tahunnya ada perubahan kan ya, ada 
kotak saran dan kritik, jadi semakin tahun semakin diperbaiki. Ya sekarang menurut 
saya jadi lebih bagus.” 

Lalu Pasien BPJS di Poli KIA mengatakan jika :  
“Untuk tingkat antrinya pun juga sudah memadai, kalau dulu kan bisa 1 sampai 2 
jam-an baru dipanggil. sekarang alhamdulillah jauh lebih baik. saat ini kecepatan 
pelayanannya Saya rasa sudah cepat karena kan semuanya sudah lewat online 
sudah terkait dengan komputer puskesmas sini.” 

Begitu pun dengan pasien BPJS di Poli KIA lainnya, yang mengungkapkan bahwa : 
“Mungkin di antriannya yang kadang lemot itu aja sih. kalau pelayanan dokter atau 
segala macem Saya rasa aman-aman aja. ketepatan waktu mungkin tergantung 
saat antrian loketnya Mbak, kadang kan kalau saya ambil antrian online kan nggak 
sesuai sama di sininya misalkan di online 854, ternyata di situ karena mesinnya gak 
cocok jadinya nggak tentu kadang mundur kadang bisa cepat juga. kan jadinya 
tergantung dokternya juga ya mbak, jadi gak mesti.” 

Dalam wawancara yang melibatkan sejumlah narasumber, khususnya pasien yang 
terdaftar sebagai peserta BPJS, ditemukan bahwa secara keseluruhan pelayanan BPJS di 
Puskesmas Kalirungkut dinilai tertib, lancar, dan sesuai dengan antrian yang telah 
ditetapkan. Hal ini menunjukkan adanya ketepatan waktu dan efisiensi dalam memberikan 
pelayanan kepada para pasien. Namun demikian, terdapat salah satu narasumber yang 
mengungkapkan dalam wawancara bahwa terdapat kendala pada mesin loket pendaftaran, 
yang menyebabkan antrian menjadi panjang dan mengular. Kendala ini menciptakan 
ketidaknyamanan bagi sebagian pasien yang harus menunggu lebih lama dari biasanya. 
Selain masalah yang diungkapkan tersebut, hasil observasi dan wawancara secara umum 
menunjukkan bahwa para pasien merasa puas dengan ketepatan waktu pelayanan yang 
mereka terima. Indikator ketepatan waktu ini menegaskan bahwa manajemen waktu dan 
sistem antrian di Puskesmas Kalirungkut telah berfungsi dengan baik. Keberhasilan dalam 
menjaga ketepatan waktu pelayanan ini tidak hanya membantu mengurangi waktu tunggu 
bagi pasien, tetapi juga berkontribusi secara signifikan terhadap efisiensi operasional 
puskesmas secara keseluruhan. Dengan demikian, meskipun terdapat kendala, secara 
keseluruhan pelayanan BPJS di Puskesmas Kalirungkut menunjukkan kemajuan yang 
positif dan mengarah pada peningkatan efisiensi serta kepuasan pasien. 
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4. Tercapainya Tujuan 
Tercapainya tujuan adalah faktor kunci dalam menilai keberhasilan suatu program. 

Program BPJS Kesehatan bertujuan untuk memastikan bahwa setiap peserta mendapatkan 
jaminan kesehatan yang memadai, guna memenuhi kebutuhan dasar hidup seluruh warga 
Indonesia (Pertiwi & Nurcahyanto, 2017). Keberhasilan program ini dapat dilihat melalui 
sejauh mana tujuan tersebut telah tercapai. Hasil analisis terhadap indikator pencapaian 
tujuan menunjukkan bahwa efektivitas pelayanan program BPJS di Puskesmas Kalirungkut 
diukur berdasarkan seberapa baik program tersebut dapat direalisasikan sesuai dengan 
kesepakatan awal. Apabila tujuan yang ditetapkan tidak tercapai dengan memadai, maka 
program ini dianggap tidak efektif. Sebaliknya, jika tujuan tersebut tercapai dengan baik, 
maka program ini dapat dikategorikan sebagai efektif (Anis et al., 2021).  

Wawancara dengan Pasien BPJS di Poli Lansia mengenai indikator tercapainya 
tujuan program BPJS mengatakan bahwa: 

“Iya tujuan saya ikut program BPJS sudah terpenuhi. Memang begitu kan, tidak bisa 
dipungkiri. Kita seperti menabung BPJS itu. Awalnya memang sakit atau tidak sakit 
kan memang harus membayar iuran, terus jika sakit baru terasa manfaatnya punya 
BPJS.”  

Kemudian pendapat dari pasien BPJS di Poli KIA mengenai indikator tercapainya 
tujuan program BPJS mengungkapkan bahwa: 

“Sudah, sudah terpenuhi tujuan saya ikut program BPJS. Cuma mungkin kalau buat 
tes catin, dia (petugas kesehatan) tidak ada menjelaskan hasil dari tes kesehatannya. 
Cuma HIV negative, ini negative, ini negative, gitu doang. Tapi kita tidak dikasih tau 
ini artinya ini. Kayak kurang dijelasin, entah mungkin sama tim lab nya yang lebih 
ngerti, karena mungkin mbak yang di front office kan nggak ngerti atau sama dokter 
KIA yang di dalem juga bisa. Tapi tadi sama sekali tidak ada, cuma masuk, bikin 
surat, udah selesai, keluar, gitu aja.”  

Pendapat dari beberapa pasien BPJS lainnya mengatakan bahwa mereka telah 
merasa terbantu dengan mengikuti program BPJS ini. Beberapa dari mereka juga memuji 
keramahan petugas, yang menunjukkan aspek positif dalam interaksi layanan di Puskesmas 
Kalirungkut. Secara keseluruhan, sebagian besar pasien merasa tujuan program BPJS 
Kesehatan telah terpenuhi. Berdasarkan hasil wawancara dengan pasien di Puskesmas 
Kalirungkut, dapat disimpulkan bahwa tujuan program BPJS Kesehatan sebagian besar 
telah tercapai. Mayoritas pasien merasa puas dengan layanan yang mereka terima dan 
mengakui manfaat BPJS dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan. Namun, ada 
beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, terutama dalam hal kualitas komunikasi dan 
informasi yang diberikan oleh petugas kesehatan. Perbaikan dalam bidang komunikasi akan 
membantu meningkatkan kepuasan dan efektivitas program BPJS Kesehatan di masa 
mendatang, sehingga lebih optimal dalam melayani kebutuhan kesehatan seluruh peserta. 
Hal ini sejalan dengan indikator tercapainya tujuan yang dikembangkan oleh Sutrisno, yang 
menyatakan bahwa keberhasilan program dapat diukur berdasarkan pencapaian tujuan 
yang telah ditetapkan sebelumnya. 
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5. Perubahan Nyata 
Perubahan nyata dapat diukur melalui dampak dan efek yang ditimbulkan oleh 

program BPJS Kesehatan terhadap para pesertanya (Pertiwi & Nurcahyanto, 2017). Hasil 
analisis terhadap indikator perubahan nyata diukur berdasarkan sejauh mana pelayanan 
program BPJS memberikan dampak dan membawa perubahan signifikan pada pihak yang 
terlibat (Anis et al., 2021). Perubahan nyata yang dihasilkan oleh program BPJS Kesehatan 
di Puskesmas Kalirungkut dapat dilihat dari berbagai tanggapan pasien mengenai kualitas 
layanan yang mereka terima.  

Wawancara dengan Pasien BPJS di Poli Lansia mengenai indikator perubahan nyata 
program BPJS menyatakan bahwa: 

“Puas. Selama saya berobat aman-aman saja, tidak terlalu lama, ramah-ramah 
perawatnya. Apalagi sekarang banyak yang baru karena banyak yang dipindah. 
Karena saya kebetulan juga kader posyandu jadi kenal perawat yang kunjungan ke 
posyandu kita, baik baik mereka.” 

Kemudian wawancara dengan Pasien BPJS di Poli KIA mengenai indikator 
perubahan nyata program BPJS mengungkapkan bahwa: 

“Iya sangat puas. petugasnya baik-baik sekarang, ramah, kalo dulu, 2 tahun yang 
lalu itu pernah agak itu (kurang ramah). Terus adanya bpjs itu sekarang jadi lebih 
mudah. Dokternya baik, ramah, konselingnya juga enak.” 

Begitu pula dengan pendapat pasien BPJS di Poli KIA lainnya mengenai indikator 
perubahan nyata program BPJS mengatakan bahwa: 

"Alhamdulillah petugasnya ramah. Karena sebelumnya ada yang nggak ramah, 
makanya, sebenarnya saya cek kehamilan kan bulan lalu. Cuma saya nggak kesini 
karena inget-inget ada dokter yang terlalu marah-marah waktu jelasinnya, jadi 
wegah saya. Akhirnya saya ke rumah sakit ambil umum cek nya. Berhubung saya 
perlu buku pink yang dari puskesmas akhirnya saya kesini hari ini. Tapi 
Alhamdulillah sih hari ini udah baik semua, nggak ada yang marah. Waktunya itu, 
saya habis lahiran di tahun 2023."  

Secara umum, pendapat dari beberapa pasien BPJS lainnya mengatakan bahwa 
mereka puas dengan pelayanan kesehatan sebagai pasien BPJS di Puskesmas Kalirungkut. 
Kepuasan mereka tercermin dari berbagai komentar yang menyebutkan keramahan 
petugas, kecepatan layanan, dan kualitas komunikasi antara pasien dan petugas kesehatan. 
Terdapat peningkatan sikap petugas kesehatan yang kurang memuaskan di masa lalu dan 
kini telah menunjukkan perubahan positif. Berdasarkan hasil wawancara dengan pasien 
BPJS di Puskesmas Kalirungkut, terlihat bahwa program BPJS Kesehatan telah memberikan 
dampak positif yang nyata bagi para pesertanya. Mayoritas pasien BPJS merasa puas dengan 
layanan yang diterima, mencatat adanya perbaikan dalam sikap dan keramahan petugas, 
serta efisiensi dalam proses pelayanan. Perubahan positif secara keseluruhan menunjukkan 
bahwa program BPJS Kesehatan di Puskesmas Kalirungkut berhasil memenuhi tujuan 
utamanya, yaitu memberikan jaminan kesehatan yang layak dan memadai bagi masyarakat. 
Ini menunjukkan bahwa program BPJS tidak hanya berhasil mencapai tujuan awalnya, 
tetapi juga berhasil menciptakan dampak positif yang dirasakan oleh berbagai pihak. Hal 
tersebut sesuai dengan indikator perubahan nyata yang dikembangkan oleh Sutrisno, 
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bahwa perubahan nyata ini dapat diukur berdasarkan sejauh mana kegiatan tersebut 
memberikan efek, dampak, dan perubahan konkret bagi masyarakat setempat. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh dari wawancara dan observasi dengan 
peserta BPJS di Puskesmas Kalirungkut, dapat disimpulkan bahwa indikator efektivitas 
pelayanan kesehatan yang dikembangkan oleh Sutrisno (2007) telah tercapai dengan baik. 
Peserta BPJS menunjukkan pemahaman yang baik terkait program BPJS, syarat 
keanggotaan, dan sistem rujukan, meskipun pemahaman terhadap tujuan program masih 
perlu ditingkatkan. Pelayanan di Puskesmas Kalirungkut dinilai tepat sasaran oleh peserta, 
dengan kepuasan yang tinggi terhadap fasilitas dan pelayanan yang diberikan. Proses 
pelayanan yang tepat waktu dan pencapaian tujuan program tercermin dari kepuasan 
peserta BPJS yang merasakan manfaat langsung dari program ini. Selain itu, terdapat 
perubahan nyata dalam sikap dan perilaku petugas kesehatan yang kini lebih ramah dan 
responsif terhadap keluhan pasien. Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang telah 
dilakukan, indikator yang bisa dianggap efektif adalah indikator tepat waktu, tercapainya 
tujuan, dan perubahan nyata. Sedangkan Indikator pemahaman program dan tepat sasaran 
masih perlu perubahan dan peningkatan. Secara keseluruhan, program BPJS di Puskesmas 
Kalirungkut telah berhasil memberikan dampak positif dan memenuhi tujuan utamanya 
untuk menyediakan jaminan kesehatan yang layak bagi masyarakat. 

 
SARAN 

Untuk meningkatkan efektivitas pelayanan kesehatan bagi peserta BPJS di 
Puskesmas Kalirungkut, beberapa saran yang dapat diberikan yakni dengan 
memaksimalkan kegiatan sosialisasi terkait tujuan Program BPJS ke masyarakat melalui 
kegiatan Posyandu Keluarga, meningkatkan kegiatan pengawasan dan evaluasi terkait 
kinerja pegawai khususnya pegawai front office agar pelayanan yang diberikan senantiasa 
berkualitas, melakukan monitoring dan evaluasi secara berkala terhadap pelayanan yang 
diberikan untuk memastikan pelayanan kesehatan di Puskesmas Kalirungkut terus 
meningkat dan memenuhi kebutuhan peserta BPJS dengan baik. 
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