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ABSTRAKSI

Implementasi Program Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Siap
Membantu (BPJS SATU) Dalam Mengatasi Pengaduan Masyarakat Di
Rumah Sakit Dr Soetomo Kota Surabaya
Bryan Rogati Timotius Marpaung

Pelayanan publik yang ada pada birokrasi pemerintah menjadi salah satu indikator
kemajuan suatu negara. Salah satu wujud kongkret pelayanan publik adalah
pelayanan kesehatan, sebab adanya pelayanan kesehatan yang baik akan
meningkatkan kesejahteraan masyarakat di suatu negara. Program BPJS SATU
(BPJS Siap membantu) merupakan salah satu inovasi yang dilakukan BPJS
Kesehatan untuk mempermudah peserta dalam mendapatkan layanan aduan
masyakat di rumah sakit. Pada implementasinya permasalahan terkait dengan
pelayanan BPJS yakni masih banyaknya masyarakat yang belum mengetahui
prosedur jamian kesehatan fasilitas kesehatan, kemudian masih terdapat
kekhawatiran rumah sakit jika BPJS tidak akan membayar tunggakan dari pasien,
serta adanya keraguan tentang keamanan sistem data peserta BPJS. Sehingga
penelitian ini bertujuan untuk mengkaji lebih lanjut terkait implementasi pelayanan
BPJS SATU (Siap Bantu) dalam mengatasi pengaduan masyarakat di Rumah Sakit
Dr Soetomo Kota Surabaya. Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini
adalah menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan fokus penelitian disini
adalah berdasarkan indikator kesuksesan implementasi program dari Edward Il
diantaranya adalah komunikasi, sumber daya, disposisi, dan struktur birokrasi.
Hasil penelitian pada fokus komunikasi menunjukkan bahwa telah tercipta
komunikasi yang menciptakan pelayanan inklusi dan berfokus pada pencapaian
tujuan dari implementasi program. Pada fokus sumber daya menunjukan program
ini memiliki sumber daya manusia yang berkualitas dan sistem yang mendukung
didalamnya. Fokus disposisi menunjukkan bahwa BPJS Kesehatan berkomitmen
kuat dalam meningkatkan kualitas penanganan pengaduan pada progam BPJS
SATU. Fokus Struktur Organisasi telah berjalan dengan baik yang dibuktikan
dengan tersedia prosedur yang dapat dilakukan peserta dan juga petugas pelaksana.

Kata Kunci : Kebijakan Publik, Implementasi Kebijakan, Program BPJS SATU.
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ABSTRACT

Implementasi Program Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Siap Membantu
(BPJS SATU) Dalam Mengatasi Pengaduan Masyarakat Di Rumah Sakit Dr
Soetomo Kota Surabaya
Bryan Rogati Timotius Marpaung

Public services in the government bureaucracy are an indicator of a country's
progress. One concrete form of public service is health service, because good
health service will improve the welfare of the people in a country. The BPJS SATU
(BPJS Ready to Help) program is one of the innovations carried out by BPJS Health
to make it easier for participants to get community complaint services at hospitals.
In its implementation, the problems related to BPJS services are that there are still
many people who do not know the health insurance procedures for health facilities,
then there are still concerns from hospitals that BPJS will not pay patient arrears,
and there are doubts about the security of the BPJS participant data system. So this
research aims to examine further the implementation of BPJS SATU (Ready to
Help) services in dealing with public complaints at Dr Soetomo Hospital, Surabaya
City. The research method used in this research is a descriptive qualitative method
with the focus of the research here being based on indicators of success in
implementing the Edward 11l program, including communication, resources,
disposition and bureaucratic structure. The results of research on communication
focus show that communication has been created that creates inclusive services and
focuses on achieving the goals of program implementation. The resource focus
shows that this program has quality human resources and a supporting system
within it. The disposition focus shows that BPJS Health is strongly committed to
improving the quality of complaint handling in the BPJS SATU program. The focus
on organizational structure has been running well as evidenced by the available
procedures that can be carried out by participants and implementing officers.

Keywords: Public Policy, Policy Implementation, BPJS SATU Program.
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