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ABSTRAK 

Kurang ramahnya pelayanan KIS dan diskriminasi yang terjadi antara pengguna KIS 
dan BPJS mandiri. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas pelayanan 
peserta Kartu Indonesia sehat di Puskesmas Sei Sembilan, untuk mengetahui faktor 
pendukung dan penghambat pelayanan  peserta KIS. Penelitian ini menggunakan 
metode penelitian deskriptif kualitatif, dengan teknik pengumpulan data, observasi 
dan dokumentasi, menggunakan teori efektivitas oleh Budiani dengan hasil 
penelitian yang menunjukkan bahwa pelayanan peserta Kartu Indonesia Sehat di 
Puskesmas Sei Sembilan sudah efektif dapat di buktikan sebagai berikut; pertama 
ketepatan sasaran yang sudah tepat masyarakat yang menerima bantuan KIS sudah 
sesuai dengan kriteria,kedua sudah dilakukannya sosialisasi Jkn mobile kepada 
masyarakat melalui poster yang dapat memberikan informasi kepada masyarakat, 
ketiga sudah sesuainya tujuan dengan pelaksanaan KIS di Puskesmas bahwa 
masyarakat menerima perlakuan baik dari pihak Puskesmas Sei Sembilan, keempat 
pemantauan dan pengamatan yang sudah di lakukan oleh pihak BPJS secara sebulan 
sekali dapat mengatasi kendala yang masyarakat dapatkan selama menggunakan 
pelayanan KIS. faktor pendukung pelayanan KIS di Puskesmas Sei Sembilan 
dengan ramahnya pelayanan petugas administrasi dan biaya pengobatan yang gratis 
sedangkan faktor penghambat adalah kurangnya pemahaman masyarakat akan 
IPTEK sehingga tidak semua masyarakat dapat mengakses JKN mobile dan lokasi 
Puskesmas yang tidak strategis. 
 

Kata Kunci: Efektivitas, Pelayanan Kesehatan, Kartu Indonesia Sehat 
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ABSTRACT 

The lack of friendliness of KIS services and the discrimination that occurs between 
KIS users and independent BPJS.  This study aims to determine the effectiveness of 
the services of healthy Indonesia Card participants at the Sei Sembilan Health 
Center, to determine the supporting and inhibiting factors of KIS participant 
services.  This study uses qualitative research methods, with data collection, 
observation and documentation techniques, using the theory of effectiveness by 
Budiani with research results showing that the services of Healthy Indonesia Card 
participants at the Sei Sembilan Public Health Center have been proven effective as 
follows;  First, the accuracy of the target that is right, the people who receive KIS 
assistance are in accordance with the criteria, secondly, the socialization of JKN 
mobile to the community through posters that can provide information to the 
community, thirdly, the objectives are in accordance with the implementation of 
KIS at the Puskesmas that the community receives good treatment from the 
Puskesmas  Sei Sembilan, the four monitoring and observations that have been 
carried out by the BPJS once a month can overcome the obstacles that people get 
while using KIS services.  the supporting factor for KIS services at the Sei Sembilan 
Health Center is the friendly service of administrative officers and free medical 
fees, while the inhibiting factor is the lack of public understanding of science and 
technology so that not all people can access mobile JKN and the location of the 
Puskesmas is not strategic. 

Keywords: Effectiveness, Health Services, Healthy Indonesian Card 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang  

 Pelayanan Kesehatan adalah sebuah bentuk pelayanan publik yang dapat 

memberikan kesejahteraan bagi masyarakat, karena kesehatan adalah sebuah 

investasi bagi negara, dan masyarakat yang sehat jasmani   N dan rohani saja yang 

dapat melakukan pembangunan dalam pencapaian tujuan nasional yang tentunya 

membutuhkan sumber daya manusia yang tangguh dan berkualitas. Penduduk yang 

sehat bukan hanya penunjang pembangunan tetapi dapat meningkatkan produktivitas 

bahkan pendapatan. Tetapi pelayanan kesehatan masih menjadi permasalahan yang 

sering di hadapi pemerintah. Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia 

1945 mengamanatkan bahwa pelayanan Kesehatan merupakan salah satu aspek dari 

hak asasi manusia, yaitu sebagaimana yang tercantum dalam pasal 28 H ayat (1): 

“setiap orang berhak hidup sejahtera lahir dan batin, bertempat tinggal dan mendapat 

lingkungan hidup yang baik dan sehat, serta berhak memperoleh pelayanan 

kesehatan”. Dengan Pasal tersebut maka pemerintah wajib melayani setiap warga 

Negara dan penduduk untuk memenuhi kebutuhan dasarnya dalam rangka 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat terlebih dalam  bidang kesehatan. 

Permasalahan dalam dunia kesehatan dapat disebabkan dari beberapa hal 

namun yang menjadi penyebab kebanyakan kasus pelayanan kesehatan di Indonesia 

adalah tidak mampu dalam pembiayaan pengobatan atau akibat kurangnya 

perekonomian masyarakat dan terhalang dengan biaya maka masyarakat pun merasa 

sulit dalam menerima pelayanan kesehatan terlebih pada pedesaan. Ini tidak terlepas 

dari adanya masalah kemiskinan. Kemiskinan merupakan permasalahan utama 
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dalam pembangunan di negara berkembang seperti Indonesia. Data Badan Pusat 

Statistika (BPS) mencatat jumlah penduduk miskin indonesia 27.55 juta. Ini 

bukanlah angka yang terbilang sedikit karena peningkatan kemiskinan ini terus 

bertambah maka dari itu pemerintah melakukan kebijakan dalam menurunkan 

tingkat kemiskinan dengan melakukan meningkatkan di bidang kesehatan. Undang-

undang no 36 Tahun 2009 tentang kesehatan yang disingkat dengan (UUK), bahwa 

setiap orang berhak mendapatkan pelayanan kesehatan, karena setiap individu, 

keluarga dan masyarakat berhak memperoleh perlindungan kepada kesehatannya, 

dan negara bertanggung jawab mengatur agar terpenuhi hak hidup sehat bagi 

penduduknya termasuk bagi masyarakat kurang mampu. Kemiskinan di Indonesia 

telah membatasi hak rakyat untuk memperoleh pekerjaan yang layak, perlindungan 

hukum, rasa aman, kebutuhan hidup, seperti sandang, pangan, dan papan yang 

terjangkau, Pendidikan yang layak, layanan kesehataan yang layak, keadilan, 

partisipasi, dalam menata dan mengelola pemerintahan dengan baik. Masyarakat 

kurang mampu hanya memiliki sumber mata pencaharian, gaji, atau upah yang 

hanya mampu memenuhi kebutuhan dasar yang layak namun tidak mapu membayar 

iuran bagi dirinya dan keluarganya. 

Kebijakan pemerintah mengenai Kartu Indonesia Sehat merupakan langkah 

yang ditempuh oleh pemerintah saat ini untuk membantu masyarakat dalam 

meringankan beban mereka dalam pembayaran kesehatan. BPJS Kesehatan sebagai 

penyelenggara program Kartu Indonesia Sehat(KIS) bahwa ini merupakan program 

yang dapat digunakan masyarakat miskin yaitu pelayanan kesehatan secara gratis 

dan sebagai penunjang di bidang Kesehatan agar terwujudnya tujuan negara yang 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 21/11/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/11/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Marcelania Br Purba - Efektivitas Pelayanan Peserta Kartu Indonesia Sehat di....



3 

 

memiliki masyarakat sehat jasmani dan rohani sehingga dengan ini diharapkan 

semua lapisan masyarakat dapat menikmati akses kesehatan dengan mudah.  

Undang-undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial 

Nasional (SJSN) sebagai dasar hukum Program Kartu Indonesia Sehat yang di 

keluarkan sejak Presiden Jokowi menjabat. Dimana dengan hadirnya KIS ini 

diharapkan mampu meringankan beban masyarakat miskin terutama dalam hal biaya 

pengobatan yang dirasa begitu mahal. Oleh sebab itu Kartu Indonesia Sehat (KIS) 

merupakan sebuah program yang di selenggarakan pemerintah dalam meningkatkan 

kesehatan masyarakat Indonesia. Kementrian Kesehatan 2015- 2019 dan arah 

perencanaan Pembangunan Nasional (SPPN) terdapat dua program yaitu Kartu 

Indonesia Sehat (KIS) dan Kartu Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan 

(BPJS). Dari data Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) kesehatan pada 10 

januari 2019 jumlah peserta yang terdaftar dalam program JKN-KIS telah mencapai 

216.152.549 jiwa atau mencakup 82% dari total penduduk Indonesia.(bpjs-

kesehatan.go.id).  

Kota Dumai adalah kota dengan jumlah penduduk kurang lebih 319.000 

jiwa. Kota Dumai adalah sebuah kota di Provinsi Riau, sekitar 201 km dari Kota 

Pekan Baru dan  statusnya sebagai kotamadya, Kota ini berawal dari sebuah dusun 

kecil di pesisir timur Provinsi Timur yang membawahi 7 Kecamatan dan 33 

keluaran. Badan pusat Statistika (BPS) kota dumai yang telah mencatat jumlah 

masyarakat miskin di tahun 2020 berjumlah 9.880 jiwa kemudian pada tahun 2021 

mengalami peningkatan menjadi 10.570 jiwa. Ini artinya adanya kenaikan  tingkat 

kemiskinan yang terjadi di kota Dumai. JKN KIS yang di selenggarakan pemerintah 

ini sangat ditujukan dalam peningkatan kesejahteraan masyarakat di kota Dumai 
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sesuai dengan tujuan dan sasaran dari JKN KIS yaitu masyarakat miskin. Melihat 

dari berjalannya JKN KIS ini di Kota dumai tercatat baru sebanyak 6.166 

masyarakat miskin yang sudah menerima bantuan KIS,yang di biayai oleh 

pemerintah daerah. 

Pelayanan kesehatan gratis melalui program KIS dapat dirasakan masyarakat   

kurang mampu  melalui unit pelayanan kesehatan terendah yaitu Pusat Kesehatan 

Masyarakat (Puskesmas) sebagai salah satu upaya pemerintah dalam meningkatkan 

pelayanan kesehatan masyarakat. Oleh sebab itu adanya puskesmas disetiap 

kecamatan instansi pemerintah ini didirikan sebagai unit penyelenggara pelayanan 

kesehatan seperti dalam Peraturan Menteri kesehatan Republik Indonesia nomor 10 

tahun 2018 tentang program kesehatan masyarakat. Salah satu puskesmas yang 

berada di Kecamatan Sungai Sembilan yang melayani sejumlah masyarakat di 5 

kelurahan yaitu kelurahan Bangsal aceh,Basilam baru,Lubuk gaung,Batu teritip dan 

kelurahan Tanjung penyembal. 

Puskesmas Sei Sembilan yang menjadi salah satu puskesmas yang 

ditugaskan dalam pelayanan kesehatan program KIS bagi masyarakat miskin,  saat 

ini penerima bantuan Kartu Indonesia Sehat ada dua jenis yaitu KIS bantuan dari 

peemrintah pusat dan bantuan dari pemerintah daerah. Di Puskesmas Sei Sembilan 

sudah terdaftar sebanyak 27.836 jiwa keseluruhan yang terdaftar peserta BPJS 

mandiri dan JKN KIS dimana 10.918 jiwa penerima bantuan KIS yang dibantu oleh 

Pemerintah yang  bertujuan memberikan pelayanan menyeluruh di bidang kesehatan 

masyararakat secara cermat dan cepat. Serta pelayanan yang menjadi wujud 

keberhasilan program pemerintah dalam bidang kesehatan. 
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Berdasarkan prapenelitian bahwa masih adanya pelayanan administrasi yang 

membuat masyarakat merasa kurang puas akan pelayanan kesehatan seperti 

diskriminasi yang mereka terima antara pengguna BPJS mandiri dan JKN KIS. 

Kemudian minimnya pengetahuan masyarakat dengan pelayanan online JKN KIS. 

Untuk mengetahui secara detail maka dapat di peroleh melalui penelitian.Oleh 

karena itu penulis melakukan penelitian dengan judul “Efektivitas pelayanan 

peserta Kartu Indonesia Sehat di Puskesmas Sei Sembilan Kecamatan Sungai 

Sembilan Kota Dumai”. 

1.2 Rumusan masalah   

 Menurut latar belakang di atas, maka peneliti dapat merumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana efektivitas pelayanan peserta Kartu Indonesia Sehat di 

Puskesmas Sei Sembilan? 

2. Apa saja faktor penghambat dan pendukung yang mempengaruhi 

efektivitas pelayanan peserta kartu Indonesia sehat di Puskesmas Sei 

Sembilan? 

1.3 Tujuan penelitian 

Tujuan dari penelitian ini: 

1. Untuk mengetahui efektivitas pelayanan peserta Kartu Indonesia Sehat di 

Puskesmas Sei Sembilan. 
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2. Untuk mengetahui apa saja yang menjadi faktor penghambat dan 

pendukung yang mempengaruhi efektivitas pelayanan peserta  KIS di 

Puskesmas Sei Sembilan.   

1.4 Manfaat penelitian  

Manfaat dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Manfaat secara teoritis, penelitian ini dapat melatih kemampuan, 

meningkatkan kemampuan berfikir secara ilmiah sistematis dan 

metodologi berdasarkan teori-teori yang di peroleh selama perkuliahan di 

Fakultas Ilmu Sosial dan Politik. Serta dapat menjadi referensi pada 

penelitian-penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan efektivitas 

pelayanan peserta Kartu Indonesia Sehat. 

2. Manfaat secara praktis, penelitian ini dapat menjadi salah satu bahan 

untuk saran kepada pihak Puskesmas terkait efektivitas pelayanan peserta  

Kartu Indonesia Sehat dan memperluas dalam pandangan ilmiah di bidang 

Adminstrasi Negara khususnya dalam hal yang berkaitan dengan 

pelayanan pemegang Kartu Indonesia Sehat. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Pengertian Efektivitas  

The Liang Gie dalam Priansa dkk (2012) menyatakan efektivitas adalah 

“Keadaan atau kemampuan kerja yang dilaksanakan oleh manusia untuk 

memberikan nilai guna yang diharapkan”. Efektivitas adalah ukuran berhasil atau 

tidaknya pencapaian tujuan suatu organisasi mencapai tujuannya. Apabila suatu 

organisasi mencapai tujuan maka organisasi tersebut telah berjalan dengan efektif, 

Indikator efektivitas menggambarkan jangkauan akibat dampat (outcome) dan 

keluaran (ouput) program dalam mencapai tujuan atau sasaran yang di 

tentukan,maka semakin efektif proses kerja suatu unit organisasi (Mardiasmo 

2017:143). Menurut Effendy (1989)mendefinisikan efektivitas sebagai berikut: 

”Komunikasi yang prosesnyamencapai tujuan yang direncanakan sesuai dengan 

biaya yang dianggarkan, waktuyang ditetapkan dan jumlah personil yang 

ditentukan” (Effendy, 1989:14). Efektivitas menurut pengertian di atas mengartikan 

bahwa indikator efektivitas dalam arti tercapainya sasaran atau tujuan yang telah 

ditentukan sebelumnya merupakan sebuah pengukuran dimana suatu target telah 

tercapai sesuai dengan apa yang telah direncanakan. 

Menurut Ravianto  dalam mansuri (2014:40), pengertian efektivitas adalah 

seberapa baik pekerjaaan yang dilakukan sejauh mana orang menghasilkan keluaran 

sesuai dengan yang di harapakan. Ini berarti bahwa apabila suatu pekerjaan dapat di 

selesaikan dengan perencanaa,baik dalam waktu,biaya maupun mutunya,maka dapat 

dikatakan efektif. Menurut Sondang P.Siagian (2001:24) ”Efektivitas adalah 

pemanfaatan sumber daya,sarana prasarana dalam jumlah tertentu yang secara sadar 
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ditetapkan sebelumnya untuk menghasilkan sejumlah barang atau jasa kegiatan yang 

di jalankannya”. 

 Pendapat H.Emerson yang di kutip Soewarno Handayaningrat S. (1994:16) 

yang menyatakan bahwa “Efektivitas adalah pengukuran hubungan antara output 

dengan tujuan,semakin besar kontribusi(sumbangan)output terhadap pencapaian 

tujuan,maka semakin efektif organisasi,program,atau kegiatan”. Dari pengertian 

tersebut menunjukkan bahwa yang menjadi penekanan dalam pengertian efektivitas 

ini untuk mengatur efektivitas adalah dengan perbandingan antara rencana atau 

target yang di tentukan dengan hasil yang di capai.Handayaningrat (2002) 

mengemukakan bahwa pada dasarnya cara yang terbaik untuk meneliti efektivitas 

ialah: 

a. Paham mengenai optimasi tujuan: keefektivan di nilai menurut ukuran 

seberapa jauh sebuah organisasi berhasil mencapai tujuan yang layak di 

capai. 

b. Perspektif sistematika: tujuan mengikuti suatu daur dalam organisasi 

c. Tekanan pada segi perilaku manusia dalam susunan organisasi: bagaimana 

tingkah laku individu dan kelompok akhirnya dapat menyokong atau 

menghalangi tercapainya organisasi. 

Menurut pendapat Mahmudi mendefinisikan efektivitas, sebagai berikut: 

“Efektivitas merupakan hubungan antara output dengan tujuan, semakin besar 

ontribusi (sumbangan) output terhadap pencapaian tujuan, maka semakin efektif 

organisasi, program atau kegiatan”(Mahmudi, 2005:92). Efektivitas berfokus pada 

outcome (hasil), program, atau kegiatan yang dinilai efektif apabila output yang 
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dihasilkan dapat memenuhi tujuan yang diharapkan atau dikatakan spending 

wisely.Kata efektif sering dicampur adukkan dengan kata efisien walaupun artinya 

tidak sama, sesuatu yang dilakukan secara efisien belum tentu efektif. Menurut 

pendapat Gibson Ivancevich Donnelly, menyebutkan bahwa ukuran efektivitas 

organisasi, sebagai berikut :  

1. Produksi adalah merupakan kemampuan organisasi untuk memproduksi 

jumlah dan mutu output sesuai dengan permintaan lingkungan. 

2. Efesiensi adalah merupakan perbandingan (ratio) antara output dengan 

input.  

3. Kepuasaan adalah merupakan ukuran untuk menunjukan tingkat dimana 

organisasi dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. 

4. Keunggulan adalah tingkat dimana korganisasi dapat dan benar-benar 

tanggap terhadap perubahan internal dan eksternal. 

5. Pengembangan adalah merupakan mengukur kemampuan organisasi untuk 

meningkatkan kapasitasnya dalam menghadapi tuntutan masyarakat.( 

Gibson, 1996:34) 

2.1.2 Pengukuran Efektivitas  

Pengukuran sebuah efektivitas dapat di lihat melalui berbagai sudut pandang 

tergantung siapa yang menilai efektivitas tersebut karena mengukur efektivitas 

bukanlah hal yang mudah.Dengan menilai hasil kerja yang di capai dalam organisasi 

dapat menjadi sebuah pengukuran efektivitas itu  sendiri,dalam efektivitas tidak 

menyatakan tentang seberapa besar biaya yang akan di keluarkan  untuk mencapai 

sebuah tujuan tersebut yaitu dengan melihat bagaimana proses program atau 
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kegiatan tersebut telah tercapai dengan tujuan yang telah di tetapkan. Tingkat 

efektivitas juga bisa di ukur dengan menilai antara rencana yang sudah di tentukan 

oleh hasil nyata yang sudah terwujud,namun jika usaha tidak akurat serta tindakan 

tidak sesuai dengan tujuan yang akan di capai hal itulah yang dapat dikatakan tidak 

lah efektif. 

Menurut pendapat David Krech.Ricard S.Cruthfied dan Egerton yang di 

kutip Kembali oleh Sudarwan Danim menyebutkan ukuran efektivitas ,sebagai 

berikut: 

a. Jumlah hasil yang dapat di keluarkan,yang di maksud adalah dilihat dari 

perbandingan antara masukan (input) dengan keluaran(output). 

b. Tingkat kepuasan yang di peroleh,artinya ukuran efektivitas dapat 

berdasarkan jumlah bila dalam kuatitatif dan berdasarkan mutu pada 

kualitatif. 

c. Produk kreatif,artinya hubungan kondisi dengan program ,yang nantinya 

dapat menumbuhkan kreativitas dan kemampuan. 

d. Intensitas yang di capai,memiliki ketataan yang sangat tinggi dalam suatu 

tingkatan. 

Etzioni yang di kutip oleh Idrawijaya (2010:187), mengemukakan 

pendekatan pengukuran efektivitas organisasi yaitu : 

a. Adaptasi  

Adaptasi yang membuat kemampuan bisa menempatkan dan menyesuiakan 

diri terhadap organisasi sesuai dengan lingkungan. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 21/11/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/11/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Marcelania Br Purba - Efektivitas Pelayanan Peserta Kartu Indonesia Sehat di....



11 

 

b. Integrasi  

Integrasi adalah sebuah pendekatan yang mengukur tingkat kefektivitasan 

tingkat organisasi tersebut dalam melakukan sosialisasi. 

c. Motivasi  

Motivasi merupakan dimana hubungan manusia di dalam organisasi tersebut 

terhadap organisasi itu sendiri yang dapat menjadi pengukur dalam 

kefektivitasan. 

d. Produksi  

Mutu dan jumlah dari suatu organisasi tersebut yang di hubungkan dengan 

intensitas kegiatan organisasi itu sendiri,ini juga merupakan suatu 

pendekatan dalam pengukuran efektivitas. 

 Setelah melihat pendekatan yang di lakukan dalam pengukuran efektivitas 

maka ada juga variable yang di gunakan dalam pengukuran efektivitas. Menurut 

Budiani dan Mutiarin (2017) menyatakan bahwa untuk mengukur efektivitas suatu 

program dapat di lakukan dengan menggunakan variable-variabel sebagai berikut : 

a. Ketepatan sasaran 

Sejauh mana program yang tepat dengan sasaran yang sudah di tentukan 

sebelumnya. 

b. Sosialisasi program 

Kemampuan penyelenggaraan program dalam melakukan sosialisasi 

program maka informasi mengenai pelaksanaan program bisa tersampaikan 

pada masyarakat umum dan sasaran peserta program tersebut. 
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c. Tujuan program  

Kesesuaian dalam hasil pelaksanaan program dengan tujuan yang telah di 

tetapkan sebelumnya. 

d. Pemantauan program 

Adanya bentuk perhatian yang di lakukan dalam pelaksanaan program 

tersebut yang akan menjadi perhatian pada peserta program tersebut.  

2.2.Pelayanan Publik 

 Menurut Lijan Poltak S (2006:5), istilah publik berasal dari bahas Inggris 

public yang berarti umum, masyarakat, negara. Kata publik sebenarnya sudah 

diterima menjadi Bahasa Indonesia Baku menjadi Publik yang berarti umum, orang 

banyak dan ramai. Berdasarkan pemaparan yang dikemukakan di atas, maka publik 

dapat didefinisikan sebagai masyarakat luas atau umum. Dwiyanto (2005:141) 

Pelayanan publik didefinisikan sebagai serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh 

birokrasi publik untuk memenuhi kebutuhan warga pengguna. Pengguna yang 

dimaksud disini adalah warga negara yang membutuhkan pelayanan publik, seperti 

pembuatan KTP, akta kelahiran, akta nikah, akta kematian, sertifikat. 

 Menurut Mahmudi (2007: 128) Mengatakan bahwa pelayanan publik adalah 

segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik 

sebagi upaya, pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan ketentuan peraturan 

perundang-undangan. Pelayanan publik menurut (sinambela 2014: 5) adalah sebagai 

kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki 

setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan 

menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara 
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fisik. Menurut Moenir (2015: 26) Bahwa pelayanan umun adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor melalui 

sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan 

orang lain sesuai haknya. Hakikatnya pelayanan publik adalah pemberian pelayanan 

prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur 

pemerintah sebagai abdi masyarakat. 

   Menurut Peraturan Pemerintah No 96 tahun 2012 tentang Pelayanan publik 

bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegitan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegitan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayaan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi 

setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan 

administratif yang di sediakan oleh pelayanan publik. 

2.2.1 Asas-asas Pelayanan Publik 

Menurut Pasal 4 UU No 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yang 

mengemukakan asas-asas pelayanan publik adalah: 

 a. Kepentingan umum;  

b. Kepastian hukum;  

c. Kesamaan hak; 

d. Keseimbangan hak dan kewajiban;  

e. Keprofesionalan;  

f. Partisipatif;  

g. Persamaan perlakuan atau tidak diskriminatif;  
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h. Keterbukaan; 

 i. Akuntabilitas;  

j. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan;  

k. Ketepatan waktu; dan 

 l. Kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan 

Kualitas pelayanan berhubungan erat dengan pelayanan yang sistematis dan 

komprehensif yang lebih dikenal dengan konsep pelayanan prima. Aparat pelayanan 

hendaknya memahami variabel-variabel pelayanan prima seperti yang terdapat 

dalam agenda perilaku pelayanan prima sektor publik SESPANAS LAN. Variabel 

dimaksud adalah (Lijan Poltak S, 2006: 8) : 

a. Pemerintahan yang bertugas melayani; 

 b. Masyarakat yang dilayani pemerintah;  

c. Kebijaksanaan yang dijadikan landasan pelayanan publik;  

d. Peralatan atau sarana pelayanan yang canggih; 

 e. Resources yang tersedia untuk diracik dalam bentuk kegiatan pelayanan;  

f. Kualitas pelayanan yang memuaskan masyarakat sesuai dengan standar 

dan asas pelayanan masyarakat;  

g. Manajemen dan kepeminpinan serta organisasi pelayanan masyarakat; dan 

h. Perilaku pejabat yang terlibat dalam pelayanan masyarakat, apakah 

masing-masing telah menjalankan fungsi mereka. Variabel pelayanan prima di 

sektor publik seperti di atas dapat diimplementasikan apabila aparat pelayanan 
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berhasil menjadikan kepuasan pelanggan sebagai tujuan utamanya. Agar kepuasan 

pelanggan yang menjadi tujuan utama terpenuhi, aparatur pelayanan dituntut untuk 

mengetahui dengan pasti siapa pelanggannya. Kepuasaan pelangganlah yang dapat 

dijadikan barometer dalam mengukur keberhasilan dalam pelayanan (Lijan Poltak 

S,2006:8) 

2.3 Pengertian Pelayanan kesehatan 

Pelayanan kesehatan merupakan sebuah upaya yang diberikan oleh 

puskesmas kepada masyarakat yang mencakup perencanaan,  pelaksanaan , evaluasi, 

pencatatan, pelaporan yang di tuangkan dalam suatu sistem. Fasilitas pelayanan 

kesehatan merupakan suatu tempat yang di gunakan untuk menyelenggarakan upaya 

pelayanan kesehatan baik dari segi promotive, preventif,kuratif serta rehabilatif yang 

di lakukan oleh pemerintah, pemerintah daerah dan masyarakat.(Permenkes:2014). 

Menurut Parasuraman (2005) ada lima dimensi pelayanan yang harus di 

uraikan dalam pelayanan kesehatan sebagai berikut: 

1. Reliability (kehandalan) kemampuan untuk menampilkan pelayanan yang 

menjanjikan dengan segera dan akurat. 

2. Responsiviness (ketanggapan dan kepedulian) kemampuan untuk 

membantu konsumen dan meningkatkan kecepatan pelayanan. 

3. Assurance (jaminan kepastian) kompetensi yang dimiliki sehingga 

memberikan rasa aman,bebas dan bahaya,resiko atau keraguan dan 

kepastian yang mencakup pengetahuan,perilaku dan sifat yang dapat di 

percaya. 
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4. Tangibles (nyata) penampilan fisik dan fasilitas,peralatan,sarana 

informasi atau komunikasi dan petugas atau pegawai. 

5. Empathy (perhatian) sifat dan kemampuan untuk memberikan perhatian 

penuh kepada pasien,kemudahan melakukan kontak dan komunikasi 

yang baik. 

Dari lima dimensi di atas dapat di katakan bahwa komitmen pemernitah 

dalam memberikan pelayanan kesehatan bagi masyarakat adalah sebuah perwujudan 

yang di inginkan masyarakat, sebab pada dasarnya semua masyarakat membutuhkan 

pelayanan bahkan dapat di katakan bahwa pelayanan tidak dapat di pisahkan pada 

kehidupan manusia. Menurut pendapat Lukman Sinambela (2006) bahwa 

“Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi 

langsung antara seseorang dengan orang lain dan menyediakan kepuasaan 

pelanggan”. 

Pelayanan yang baik kepada masyarakat sesuai dengan dimensi yang 

dinyatakan tersebut tentunya hal  yang seharusnya di perhatikan lagi dalam 

pelayanan,namun tidak hanya itu saja,masyarakat terutama masyarakat kurang 

mampu tersebut.Diiringi dengan yang jasa pelayanan kesehatan atau konsultasi di 

bidang kesehatan.maka semua elemen yang pendukung di pusat kesehatan 

masyarakat tersebut haruslah meningkatkan kualitas pelayanan agar tidak adanya 

masyarakat yang akan berfikir meninggalkan pusat pelayanan kesehatan  itu 

sendiri,Karena pada hakekatnya kesempurnaan pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat maka semakin tinggi juga tingkat kepuasan bagi masyarakat itu sendiri 

(Pohan,2016). 
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Menurut Moenir (2003) bahwa suatu pelayanan akan dapat terlaksana 

dengan baik dan memuaskan apabila didukung oleh beberapa faktor sebagai berikut: 

 1. Kesadaran para pejabat, pimpinan dan pelaksana. 

 2. Adanya aturan yang memadai. 

 3. Organisasi dengan mekanisme sistem yang dinamis.  

4. Pendapatan pegawai yang cukup untuk memenuhi kebutuhan hidup 

minimum. 

5. Kemauan dan keterampilan yang sesuai dengan tugas/pekerjaan yang di 

pertanggungjawabkan. 

6. Tersedianya sarana, pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk    

tugas/perkerjaan pelayanan. 

 Menurut Syafurudin (2015), adanya syarat pokok yang dapat mewujudkan 

tujuan yang diinginkan masyarakat tersebut dalam kegiatan pelayanan kesehatan 

tersebut berjalan dengan baik sebagai berikut: 

1. Tersedia dan berkesinambungan 

Syarat terutama adanya ketersediaan yang harus dirasakan masyaraakat 

dan bersifat berkesinambungan.dengan tidak merasa sulitnya masyarakat 

dalam menemukan apa yang mereka butuh kan dalam semua jenis 

pelayanan kesehatan tersebut. 

2. Dapat diterima wajar  

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 21/11/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/11/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Marcelania Br Purba - Efektivitas Pelayanan Peserta Kartu Indonesia Sehat di....



18 

 

Tidak adanya pertentangan antara pelayanan kesehatan yang ada pada 

keyankinan,adat istiadat ,kebudayaan bahkan kepercayaan masyarakat 

yang bersifat tidak wajar dimana hal tersebut merupakan suatu pelayanan 

yang tidak baik. 

3. Mudah dicapai 

Ketercapaian yang di maksud adalah dalam sudut lokasi,dimana dengan 

mewujudkan pelayanan kesehatan tersebut tentunya harus sesuai dengan 

kesanggupan jangkauan masyarakat itu sendiri dengan tidak terlalu 

memfokuskan sarana  kepada daerah perkotaan namun juga daerah 

pedeasaan agar semua masyarakat dalam golongan apapun dapat 

merasakan pelayanan tersebut. 

4. Mudah tejangkau  

Keterjangkauan yang di maksud adalah dari sudut pandang biaya,dengan 

dapat menyetarakan dengan keadaaan perekonomian masyaraakat itu 

juga,karena masyarakat yang mahal tentunya hanya akan dapaat di 

rasakan oleh kalangan yang mampu saja namun kalangan rendah yang 

merasa tidak sanggup untuk menjangkau biaya tersebut. 

5. Bermutu  

Kesempurnaan pelayanan kesehatan yang seharusnya dapat dilaksanakan 

yang di lakukan sesuai dengan kode etik dan standar yang telah di 

tetapkan. 
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2.3 Kartu Indonesia Sehat (KIS)  

Kartu Indonesia sehat (KIS) merupakan sebuah jaminan kesehatan yang di 

selenggarakan pemerintah untuk memberikan pelayanan kesehatan secara gratis. Ini 

merupakan perluasan yang sudah ada sebelumnya yaitu BPJS kesehatan yang di 

luncurkan oleh mantan presiden Susilo Bambang Yudhoyono pada tanggal 01 maret 

2014 yang diberi nama BPJS(Badan penyelenggara jaminan sosial), namun seperti 

yang di ketahui bahwa BPJS merupakan sistem yang lebih memfokuskan kepada 

iuran dimana semua peserta mandiri yang membayar jumlah yang sudah di tentukan 

setiap bulannya tergantung pada golongan kelas BPJS tersebut. Meskipun telah 

memiliki BPJS kesehatan sebagai badan negara yang menyelenggarakan jaminan 

kesehatan bagi masyarakat,namun pada tanggal 03 november 2014 tahun. Peresiden 

Joko Widodo mengeluarkan program kesehatan lain yaitu JKN-KIS. 

  Kartu Indonesia Sehat kepada masyarakat yang kurang mampu sangat 

merasa terbantu dengan adanya KIS tersebut prinsip KIS termasuk sama dengan 

jaminan kesehatan yang lainnya, dimana dengan menggunakan KIS tersebut 

masyarakat dapat terlebih dahulu menikmati pelayanan di dalam tingkat pertama 

yaitu pelayanan di Puskesmas terdekat. Program tersebut tentu mempunyai manfaat 

yang dapat memastikan masyarakat yang kurang mampu mendapatkan manfaat 

pelayanan kesehatan seperti yang sudah di tetapkan sebelumnya melalui Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) yang di selenggarakan oleh BPJS kesehatan. 

Undang-Undang No.40 Tahun 2004 tentang sistem jaminan sosial nasional 

(SJSN) sebagai dasar hukum Program Kartu Indonesia Sehat, yang mengamanatkan 

bahwa masyarakat Indonesia yang tidak mampu di tanggung oleh negara. Ini yang 

menjadi pedoman masyarakat dalam penggunaan Kartu Indonesia Sehat(KIS) 
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tersebut sehingga program tersebut dapat di rasakan masyarakat Indonesia terutama 

pada masyarakat yang kurang mampu dalam membiayai pengobatan.adapun yang 

menjadi pembedaan dalam BPJS mandiri dan JKN-KIS adalah : 

1. KIS lebih di fokuskan kepada masyarakat yang kurang mampu sedangkan 

BPJS sebuah badan pengelola dan penyelenggara jaminan kesehatan 

tersebut. 

2. KIS tidak hanya dapat di gunakan dalam pengobatan saja namun dapat juga 

di gunakan dalam pencegahan, berbeda halnya dengan BPJS mandiri. yang 

hanya dapat di gunakan apabila sudah mengalami perawatan atau benar-

benar sakit. 

3. KIS merupakan jenis jaminan kesehatan yang mendapatkan subsidi dari 

pemerintah. Sedangkan pengguna BPJS diwajibkan untuk membayar iuran 

setiap bulannya dengan jumlah setiap golongan yang sudah di tetapkan. 

Menurut Menteri kesehatan (2010) bahwa tujuan  penyelenggaran KIS tersebut 

terbagi menjadi dua yaitu : 

1. Tujuan umum adalah meningkatkan akses dan mutu pelayanan kesehatan 

sehingga terciptanya pelayanan kesehatan yang efisien bagi seluruh peserta 

pengguna Kartu Indonesia Sehat tersebut. 

2. Tujuan khususnya yaitu: 

a. Kemudahan akses pelayanan kesehatan bagi peserta di seluruh peserta 

katsu Indonesia sehat. 
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b. Dapat meningkatkan pelayanan kesehatan yang berstandar bagi peserta 

dan terkendali dalam mutu dan biaya. 

c. Terealisaskannya pengelolahan keuangan secara transparan dan 

akuntabel. 

2.4 Pengertian Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) 

Pelayanan kesehatan masyarakat merupakan pelayanan yang bersifat publik 

(public goods) dengan bertujuan utama dalam meningkatkan kesehatan serta 

pencegahan penyakit dengan tidak mengabaikan penyembuhan atau pemulihan 

penyakit, yang termasud kedaalam definisi pelayanan kesehatan seperti promosi 

kesehatan, pemberantasan penyakit, penyehatan lingkungan, perbaikan gizi, 

peningkatan kesehatan keluarga, keluarga berencana serta kesehatan jiwa 

masyarakat. 

Pusat kesehatan masyarakat atau yang sering di sebut Puskesmas adalah 

sebuah unit pelaksanaan dinas kesehatan kabupaten atau kota yang bertanggung 

jawab menyelenggarakan pembangunan kesehatan di wilayah kerja (Depkes RI 

2004). Pendukung tercapainya program pemerintah dalam pembangunan kesehatan 

nasional.Dengan meningkatkan tingkat kesadaran, kemauan, dan kemampuan untuk 

hidup sehat bagi orang yang tinggal di wilayah kerja puskesmas agar terwujud 

derajat kesehatan setinggi-tinggi nya (Trihono 2005). 

 Keikut sertaan puskesmas dalam menentukan kebijakan daerah dengan 

melalui sistem perencanaan yang matang juga dan realistis serta kegiatan tersusun 

dengan rapi bahkan dalam sistem evaluasi dan pemantauan yang akurat.puskesmas 

kuga di tuntut menjadi pemanfaatan teknologi informasi terkait dalam upaya 
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peningkatan pelayanan kesehatan yang terpadu (Effendi 2009).seperti menurut 

pendapat (Trihono 2005) apabila puskesmas belum mampu dalam penyelenggaraan 

upaya kesehatan pengembangan sedangkan ini telah menjadi kebutuhan masyarakat 

,maka dinas kesehatan kabupaten atau kota perlu melengkapi dengan fungsional 

lainnya. 

2.4.1 Fungsi Puskesmas 

 Menurut Mubarak dan Chayatin (2009:89), Puskesmas memiliki tiga fungsi 

yaitu sebagai pusat pergerakan pembangunan yang berwawasan kesehatan,pusat 

pemberdayaan masyarakat dan keluarga dalaam pembangunan kesehatan.serta pusat 

pelayanan kesejatan masyarakat tingkat pertama. Sebagai Lembaga kesehtaan yang 

di tujukan dapat menjangkau masyrakat di wilayan terkecil  dengan strategi dalam 

hal pengorganisasian masyarakat. 

Tiga fungsi puskesmas tersebut antara lain: 

1. Pusat penggerak pembangunan berwawasan kesehatan 

Puskesmas selalu berupaya menggerakkan dan memantau penyelenggaraan 

pembangunan lintas sector termasuk dalam masyarakat dan dunia usaha di 

wilayah kerja sehingga berawawasan serta mendukung pembangunan 

kesehatan. 

2. Pusat pemberdayaaan masyarakat  

Puskesmas selalu berupaya dalam mengingkakan tingkat kesadaran pada 

masyarakat,keluraga dan masyarakat dunia usaha. Kemampuan melayani diri 

sendiri dan masyarakat untuk hidup sehat berperan penting dalam 

mmeperjuankan kepentingan kesehatan  termasuk sumber pembiayaaan serta 
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ikut menetapkan, menyelengggarakan dan memantau pelaksanaan program 

kesehatan. 

3. Pusat pelayanan kesehatan tingkat pertama 

Puskesmas yang bertanggungjawab dalam penyelenggaraan pelayanan 

kesehatan tingkat pertama secara menyeluruh dan terpadu dan 

berkesinambungan yang meliputi: 

a. Pelayanan kesehatan perorangan 

Pelayanan kesehatan perorangan merupakan pelayanan yang bersifat 

pribadi  dengan tujuan utama menyembuhkan penyakit dan pemulihan 

kesehatan perorang tanpa mengabaikan pemeliharaan kesehatan dan 

pencegahan penyakit. 

b. Pelayanan kesehatan masyarakat  

Pelayanan kesehatan masyarakat merupakan pelayanan yang bersifat 

public dengan bertujun utama dalam memelihara dan meningkatkan 

kesehatan serta mencegah penyakit dan pemulihan kesehatan. 

2.4.2 Tujuan Puskesmas  

Dengan adanya puskesmas yang mendukung tujuan pembangunan kesehatan 

nasional,yakni meningkat kesadaran,kemauan, dan kemampuan hidup sehat bagi 

orang bertempat tinggal di wilayah kerja puskesmas agar terwujud derajat kesehatan 

yang setinggi-tingginya (Thrihono,2015). 
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2.7 Kerangka berfikir 

 Maka yang menjadi konsep bagi penulis dalam penelitian yang berjudulkan 

“Efektivitas Pelayanan peserta kartu Indonesia sehat di puskesmas Sei Sembilan 

kecamatan sungai Sembilan kota dumai” agar dapat mengukur keefektivitasan 

dalam pencapaian tingkat keberhasilan tujuan program kesehatan itu sendiri,yang di 

selenggarakan oleh pemerintah yaitu puskesmas, dalam melakukan pelayanan 

kesehatan KIS sesuai dengan variable-variabel pengukuran efektivitas pelayanan 

kesehatan yang memenuhi kriteria pelayanan yang baik terhadap masyarakat 

terutama pada masyarakat pengguna kartu indonesia sehat itu sendiri. 

 Berdasarkan program kartu Indonesia sehat yang mengacu kepada faktor 

kebutuhan yang seharusnya memberikan manfaat bagi masyarakat,terutama kepada 

masyarakat miskin atau tidak mampu.sehingga masyarakat dapat mempersatukan 

harapan dalam penafsiran suatu negara terhadap hak kesehatan pada masyarakat. 

Sehingga dengan terselenggaranya program pemerintah yang dapat meningkatkan 

perekonomian masyarakat dengan kebijakan yang telah di ambil pemerintah dalam 

meningkat kan kesejahteraan hidup masyarakat miskin atau kurang mampu. 
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Gambar 2 1 Kerangka berfikir 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

2.6  Penelitian Terdahulu 

Penelitian ini tidak terlepas dari adanya hasil penelitian terdahulu yang pernah di 

lakukan dengan tujuan bahan perbandingan. Namun tidak terlepas dari topik 

penelitian yang efektivitas pelayanan kesehatan bagi mayarakat miskin pengguna 

kartu mengenai Indonesia sehat (KIS) Dengan berdasarkan hasil dari penelitian yang 

sebelumnya yaitu : 

1. Penelitian yang di lakukan oleh Lukas Klemens Pada tahun 2019 dengan 

judul “Efektivitas program kartu Indonesia sehat (KIS) dalam pelayanan 

kesehatan di UPT Puskesmas Kecamatan sekolaq darat Kabupaten Kutai 

barat” adalah efektivitas pelayanan kesehatan Program kartu Indonesia sehat 

di UPT Puskesmas Kecamatan sekolaq sudah berjalan dengan baik, 

Teori Budiani terdapat variable dalam 
pengukuran efektivitas suatu program 
sebagai beriku t : 

1. Ketepatan sasaran 

2. Sosialisasi program 

3. Tujuan program 

4. Pemantauan Program  

Meningkatkan efektivitas Pelayanan kesehatan 
sesuai dengan apa yang menjadi tujuan JKN KIS dan 
tidak adanya diskriminasi yang terjadi antara pengguna 
KIS dan Bpjs mandiri 

 

  

1. Minimnya pengetahuan 
masyarakat tentang 
pelayanan online JKN 
KIS  

2. Diskriminasi pelayanan 
antara pengguna BPJS 
mandiri dan JKN KIS 

Efektivitas Pelayanan Peserta 
KIS di Puskesmas Sei Sembilan 

kecamatan Sungai Sembilan 
Kota Dumai 
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efektivitas program kartu Indonesia sehat di UPT puskesmas kecamatan 

sekolaq dapat dilihat sebagai berikut : 

a. Input (masukan program) input program Kartu Indonesia Sehat (KIS) 

di UPT Puskesmas Sekolaq Darat terkait dengan sosialisasi program, 

ketersediaan sumber daya manusia, fasilitas kesehatan dan 

ketersediaan anggaran sudah berjalan cukup baik. 

b.  Output program (keluaran program) output dari program Kartu 

Indonesia Sehat yang dapat dinikmati pasien peserta Kartu Indonesia 

Sehat (KIS) yang berobat di UPT Puskesmas Sekolaq Darat. Pasien 

hanya perlu membawa kartu berobatnya saja jika ingin berobat. 

Pelayanan yang diberikan sudah cukup baik karena sudah mampu 

memenuhi kubutuhan masyarakat yang berobat. 

c. Out come program (hasil program) memotivasi kinerja para pegawai 

Puskesmas untuk memberikan pelayanan yang masksimal bagi setiap 

pasien yang berobat serta yang terpenting adalah memberikan rasa 

aman bagi masyarakat yang selama ini tidak masuk dalam jaminan 

kesehatan. 

d. Benefit-impact (manfaat-dampak), program Kartu Indonesia Sehat 

(KIS) di UPT Puskesmas dapat dikatakan telah berjalan dengan 

cukup baik, dengan mengunakan Kartu Indonesia Sehat (KIS) 

masyarakat yang kurang mampu dapat menikmati fasilitas kesehatan 

pada tingkat pertama yakni Puskesmas hingga rumah sakit secara 

gratis 
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2. Penelitian yang di lakukan oleh Afitri Kurniawan yang melakukan penelitian 

pada tahun 2017 dengan judul “Pelayanan pemegang kartu Indonesia sehat di 

puskesmas perawatan kembang seri kecamatan talang empat,kabupaten 

Bengkulu tengah.dengan hasil aspek penelitian yaitu: 

a. Pelayanan Peserta Kartu Indonesia Sehat di Puskesmas Perawatan 

Kembang Seri  

Kurangnya sosialisasi dari pemerintah ketika mengeluarkan 

suatu kebijakan sehingga masyarakat banyak kurang mengerti dan 

tahu kegunaan KIS ataupun pelayanan yang di tanggung oleh 

pemerintah, serta pihak memberikan pelayanan tidak kebingunan 

dalam mensosialisasikan prosedur pelayanan kepada masyarakat. 

b. Penerima Kartu Indonesia Sehat di Puskesmas Perawatan Kembang 

Seri  

Masih banyak masyarakat Kembang Seri yang belum terdata 

oleh pemerintah, dimana jumlah penduduk Kembang Seri itu 3008 

orang, sedangkan yang mendapat bantuan KIS yaitu 141 orang. 

kurang optimalnya tim survei dalam mendata masyarakat yang 

menjadi peserta penerima bantuan KIS ini. Sehingga mengakibatkan 

masih banyak masyarakat yang tidak terdata dengan baik serta 

terjadinya tidak tepat sasaran yang menerima bantuan KIS ini. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN  

3.1 Jenis penelitian  

 Penelitian “efektivitas pelayanan peserta kartu indonesia sehat di Puskesmas 

Sei Sembilan” yang menggunakan penelitian deskriptif kualitatif. Penelitian ini 

bertujuan untuk memahami fenomena yang dialami oleh subjek penelitian melalui 

pendekatan deskriptif yang dituangkan dalam kata dan bahasa dengan menggunakan 

berbagai metode ilmiah dengan mengedepankan proses interaksi komunikasi antara 

peneliti dengan keadaan yang akan diteliti. Pada proses penelitian kualitatif peneliti 

sangat berperan penting dalam penelitian yang akan dikerjakan karena peneliti harus 

turun kelapangan untuk memperoleh bahan dan data berupa pengamatan, 

wawancara, partisipasi, dokumen tertulis. 

 Menurut (Haris Herdiansyah, 2014: 116) Pada penelitian kualitatif, bentuk 

data berupa kalimat atau narasi dari subjek atau responden penelitian yang diperoleh 

melalui teknik pengumpulan data yang kemudian data tersebut akan dianalisis dan 

diolah dengan menggunakan teknik analisis data kualitatif dan akan menghasilkan 

suatu temuan atau hasil penelitian yang akan menjawab pertanyaan penelitian yang 

diajukan. Metode ini di harapkan dapat menambahkan gambaran secara detail 

tentang penelitian yang di teliti “Efektitivas pelayanan peserta kartu indonesia sehat 

di Puskesmas Sungai Sembilan”. 
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3.2 Jadwal dan Lokasi Penelitian 

Dalam penyusunan penelitian“Efektivitas pelayanan peserta kartu Indonesia 

sehat di puskesmas Sei Sembilan kecamatan sungai sembilan kota Dumai” 

ini,peneliti melakukan penelitian di Puskesmas Sungai Sembilan di kecamatan 

sungai Sembilan kelurahan tanjung penyembal di kota Dumai Provinsi Riau. 

Tabel 3 1 

Jadwal dan waktu penelitian 

No Kegiatan 
2021 2022 

Okt Nov Des Jan Mar Apr Mei Jun Juli Agust Sept 

1 Penyusunan 
dan 
bimbingan 
proposal 

           

2 Seminar 
proposal 

           

3 Pengambilan 
data survey 

                

4 Pengumpulan 
data 

           

5 Seminar hasil            
6 Penyelesaian 

dan 
bimbingan 
skripsi 

           

7 Pengajuan 
siding meja 
hijau 

           

8 Sidang meja 
hijau 

           

 

3.3 Sumber Data 

Data yang di gunakan peneliti bersifat deskriptif dimana data-data yang di 

perlukan terdiri dari teori,kata-kata,dokumentasi,sumber data tertulis yang berkaitan 

dengan informasi yang menjadi fokus penelitian.sumber data terdiri dari : 
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1. Data primer  

Menurut Sugiyono (2018:456) Data primer yaitu sumber data yang 

langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data yang di peroleh 

peneliti akan di kumpulkan secara langsung yang dimaksud dari data primer 

adalah data yang di peroleh melalui wawancara langsung dengan informan 

yang bersangkutan atau pun observasi yang menjadi informan adalah Badan 

kepala Puskesmas, Petugas Administrasi dan masyarakat Penerima bantuan 

Kartu Indonesia Sehat. 

2. Data sekunder 

Menurut Sugiyono (2018:456) data sekunder yaitu sumber data yang 

tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat 

orang lain atau lewat dokumen. Data yang akan diperoleh peneliti 

dikumpulkan oleh orang yang telah melakukan penelitian sebelumnya dan 

berdasarkan sumber-sumber yang ada seperti jurnal,buku,undang-

undang,peraturan,hasil penelitian ataupun arsip yang tidak dipublish maupun 

sudah. 

3.4 Teknik Pemilihan Informan  

 Informan penelitian adalah seseorang yang memiliki informasi mengenai 

objek yang diteliti, dalam penelitian kulitatif informan terbagi menjadi tiga, yaitu: 

1.   Informan kunci 

 Informan kunci adalah informan yang memiliki seutuhnya informasi 

mengenai masalah yang di angkat oleh peneliti. Informan kunci bukan hanya 

mengetahui tentang kondisi atau fenomena pada masyarakat tetapi juga 
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mengetahui tentang informan utama, informan kunci pada penelitian ini 

adalah Bapak Dr. Nanda Utama selaku Kepala Puskesmas Sei Sembilan. 

2.   Informan utama 

 Informan utama adalah orang yang mengetahui secara teknis dan 

menyuluruh tentang masalah penelitian yang akan dipelajari, pada penelitian 

ini informan utama adalah 2 petugas administrasi yaitu, Ibu Novi Salmah dan 

Ibu Susanti selaku Petugas Administrasi Puskesmas Sei Sembilan 

3.   Informan pendukung   

 Informan pendukung adalah orang yang memberikan informasi 

tambahan sebagai pelengkap analisis dan pembahasan dalam penelitian 

kualitatif. Informan tambahan kadang memberikan informasi yang tidak 

diberikan informan utama atau informan kunci, pada penelitian ini yang 

menjadi informan pendukung adalah Ibu Erna br Ginting, Ibu Mawarni 

Siregar dan Ibu Sofia Ginting selaku masyarakat penerima Bantuan KIS dan 

2 orang tidak menerima bantuan KIS yaitu Ibu Melda dan Ibu Susi.    

3.5 Teknik pengumpulan data  

Teknik pengumpulan data adalah teknik atau metode yang dilakukan oleh 

peneliti untuk mengumpulkan data-data terkait permasalahan yang diteliti, pada 

penelitian ini peneliti menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut: 

a.  Wawancara 

  Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar 

informasi dan ide melaui tanya jawab, sehingga dapat di kontruksikan maka 

dalam suatu topik tertentu. Wawancara merupakan bentuk komunikasi 

antara penelitian dengan subjek yang di teliti dengan mengajukan 
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pertanyaan-pertanyaan dalam mencari informasi berdasarkan 

tujuan.menurut esterberg dalam Sugiyono (2013:231). 

b.  Observasi 

Observasi merupakan Teknik pengumpulan data dengan cara 

mengamati secara langsung objek penelitian kemudian mencatat gejala-

gejala yang ditemukan dilapangan untuk melengkapi data-data yang di 

perlukan untuk berkaitan dengan permasalahn penelitian.Menurut Sutrisno 

Hadi sugiono (2013:145).dalam penelitian ini peneliti terjun langsung untuk 

mengamati lingkungan dan aktivitas di Puskesmas Sungai Sembilan. 

c.  Dokumentasi 

 Menurut Sugiyono (2018:476) dokumentasi adalah suatu cara yang 

digunakan untuk mem peroleh data dan informasi dalam bentuk buku, arsip, 

dokumen, tulisan angka dan gambar yang berupa laporan serta keterangan 

yang dapat mendukung penelitian. Studi dokumen merupakan pelengkap dari 

penggunaan metode observasi atau wawancara akan lebih dapat dipercaya 

atau mempunyai kredibilitas yang tinggi jika didukung oleh foto-foto atau 

karya tulis yang terkait dengan lokasi penelitian. 

3.6 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data merupakan proses mencari data dan mengumpulkan data 

tersebut sehingga ditemukan kesimpulan sebagai abahan informasi yang dapat 

dipahami. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik analisi data yaitu 

model Miles & Huberman(Sugiyono2017 : 132) yaitu : 
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A. Reduksi data  

Mereduksi data bearti menyederhanakan data yang di peroleh, melalui 

seleksi yang ketat yaitu dengan cara meringkas, memilih hal-hal pokok, dan 

memfokuskan pada hal-hal yang penting dan memeriksa dengan cermat hasil 

catatan yang di peroleh dari setiap kontak antara peneliti dengan informan. 

1.  Data display (penyajian data) 

Setelah direduksi,selanjutnya dilakukan penyajian data agar peneliti tidak 

tenggelam dalam kumpulan data, melalui penyajian data maka data akan 

terorganisasikan tersusun dengan dengan pola hubungan sehingga data 

dipahami dengan mudah. 

2.   Klarifikasi data (penarikan kesimpulan dan klarifikasi) 

Langkah selanjutnya dalam analisi data kualitatif yaitu penarikan 

kesimpulan, kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara 

dan akan berubah bila tidak ditemukan bukti bukti yang kuat untuk 

mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. Kesimpulan data 

dapat menjawab rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal apabila 

didukung oleh bukti yang jelas dan akurat.  

3.7 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional 

3.7.1 Definisi konseptual 

Konsep Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia,konsep berarti; pengertian, 

gambaran mental dari objek, proses, pendapat (paham), rancangan (cita-cita) yang 

telah dipikirkan.konsep di perlukan agar segala kegiatan berjalan dengan sistematis 

dan lancar, dibutuhkan suatu perencanaan yang mudah dipahami dan dimengerti. 

Perencanaan yang matang menambah kualitas dari kegiatan tersebut. Di dalam 
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perencanaan kegiatan yang matang tersebut terdapat suatu gagasan atau ide yang 

akan dilaksanakan atau dilakukan oleh kelompok maupun individu tertentu, 

perencanaan tadi bisa berbentuk ke dalam sebuah peta konsep.  

Menurut Kant, konsep adalah gambaran yang bersifat umum atau abstrak 

tenteng sesuatu. Pada dasarnya konsep merupakan abstraksi dari suatu gambaran 

ide. Fungsi dari konsep sangat beragam,akan tetapi pada umunya konsep memiliki 

fungsi yaitu mempermudah seorang dalam memahami suatu hal,karena sifat konsep 

sendiri adalah mudah di mengerti serta mudah dipahami. 

Konsep merupakan sasaran peneliti dan juga memberi batasan tentang luasnya 

ruang lingkup penelitian.maka berdasarkan teori yang di kemukakan oleh para ahli 

,maka yang menjaidi konsep penulis dalam penelitian ini “efektivitas pelayanan 

peserta KIS di Puskesmas Sei Sembilan kecamatan Sungai Sembilan Kota Dumai” 

,merupakan kegiatan untuk menilai dan melihat sejauhmana efektivitas tingkat 

pencapaian program kesehatan yang dilaksanakan pemerintah melalui Puskesmas. 

Pencapaian sasaran atau target yang di rencanakan untuk memberi pelayanan 

kesehatan berupa pelayanan administrasi pemeriksaaan dan pemberian fasilitas 

kesehatan untuk melihat tingkat efektivitas program yang dilaksanakan di lokasi 

penelitian merujuk berdasarkan teori pengukuran efektivitas (Budiani,2017) agar 

dapat melihat ketepatan sasaran, sosialisasi program, tujuan program, dan 

pemantauan program tersebut.   

3.7.2 Definisi Operasional 

Definisi operasional adalah definisi yang berguna untuk membatasi ruang 

lingkup atau pengertian variable yang di amati atau di teliti dan bermanfaat untuk 
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mengarahkan kepada pengukuran atauu pengamatan terhadap variabel – variabel 

yang bersangkutan serta pengembangan instrumen (Notoatmodjo,2018). 

 Konsep dengan mengelompokkan variabel agar dapat terukurnya penelitian ini 

yang bejudul “Efektivitas pelayanan peserta Kartu Indonesia Sehat di Puskesmas Sei 

Sembilan kecamatan Sungai Sembilan  Kota Dumai” berdasarkan konsep tersebut 

yang bertujuan untuk meningkatkan efektivitas pelayanan kesehatan peserta Kartu 

Indonesia Sehat. Adapun indikator dari pengukuran efektivitas pelayanan kesehatan 

Kartu Indonesia Sehat di Puskesmas Sei Sembilan  adalah : 

1. Ketepatan Sasaran, penerima bantuan kartu indonesia sehat adalah benar 

masyarakat yang tidak mampu. 

2. Sosialisasi Program, tersampaikannya informasi adanya pelayanan KIS 

kepada masyarakat, terutama masyarakat tidak mampu. 

3. Tujuan program,masyarakat mendapatkan pelayanan kesehatan yang layak 

terutama masyarakat tidak mampu. 

4. Pemantauan program, sesuai dengan prosedur berjalannya Kartu Indonesia 

Sehat tersebut. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 
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Dari hasil pembahasan yang telah di lakukan oleh peneliti dapat disimpulkan bahwa 

: 

1. Pelayanan pengguna Kartu Indonesia Sehat di Puskesmas cukup efektif, 

peneliti mengukur efektivitas dengan menggunakan teori Budiani (2017) 

yang memiliki 4 indikator yaitu : 

a. Ketepatan sasaran, dari hasil penelitian dapat di simpulkan pengguna 

Kartu Indonesia Sehat Puskesmas Sei Sembilan sudah tepat sasaran. 

b. Sosialisasi Program, berdasarkan hasil penelitian dapat di simpulkan 

bahwa sudah ada sosialisasi Program di lakukan oleh Puskesmas kepada 

masyarakat melalui poster yang di pajang di Puskesmas Sei Sembilan. 

c. Tujuan program, dari hasil penelitian dapat di simpulkan bahwa sesuai 

dengan tujuan dari JKN KIS, pelayanan masyarakat yang berobat 

mendapatkan pelayanan yang baik. 

d. Pemantauan program, berdasarkan dari hasil penelitian dapat di 

simpulkan bahwa sudah ada pemantauan program JKN.   

Faktor pendukung dalam penelitian ini adalah biaya berobat yang gratis, dan 

yang menjadi faktor penghambat seperti kurangnya pemahaman masyarakat pada 

IPTEK dan lokasi Puskesmas Sei Sembilan yang masih sulit untuk di jangkau 

karena Puskesmas Sei Sembilan. 

 

5.2 Saran 
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Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan,maka peneliti mempunyai 

saran untuk meningkatkan efektivitas pemahaman masyarakat terhadap program 

KIS : 

1. Puskesmas Sei Sembilan sebaiknya melakukan sosialisasi kepada 

masyarakat tidak hanya poster yang ada di tempat saja atau membagikan 

browser kepada masyarakat juga bisa membantu masyarakat dalam 

mendapatkan informasi JKN mobile. 

2. Sebaiknya poster visi misi puskesmas di tempelkan agar pasien bisa 

mengetahui apa yang menjadi visi misi puskesmas. 
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Daftar pertanyaan wawancara informan peneliti di Puskesmas Sei Sembilan : 

A. Daftar pertanyaan kepada Kepala Puskesmas Sei Sembilan 

1. Bagaimana Pelayanan peserta KIS di puskesmas ini, apakah sudah berjalan 

dengan sesuai tujuan dari Kartu Indonesia sehat Tersebut? 

2. Bagaimana Sosialisasi Kartu Indonesia Sehat dilakukan kepada masyarakat? 

3. Apakah Program Kartu Indonesia Sehat tersebut sudah sesuai dengan apa 

yang menjadi tujuan Program tersebut? 

4. Sejauh mana pemantuan dalam program Kartu Indonesia sehat ini? 

5. Apakah sejauh ini program penerima bantuan KIS sudah tepat pada sasaran? 

6. Apa yang menjadi faktor penghambat pelayanan Kartu Indonesia Sehat di 

Puskesmas ini ? 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Daftar pertanyaan kepada Petugas Administrasi Puskesmas Sei Sembilan  
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1. Bagaiman pelayanan peserta KIS di puskesmas ini, apakah sudah berjalan 

dengan sesuai tujuan dari KIS ? 

2. Bagaimana sosialisasi program kartu Indonesia sehat dilakukan kepada 

masyarakat ? 

3. Apakah Program Kartu Indonesia Sehat tersebut sudah sesuai dengan apa 

yang menjadi tujuan Program tersebut ? 

4. Sejauh mana pemantuan dalam program Kartu Indonesia sehat ini ? 

5. Apakah sejauh ini program penerima bantuan KIS sudah tepat pada sasaran? 

6. Apa yang menjadi faktor penghambat pelayanan Kartu Indonesia Sehat di 

Puskesmas Sei Sembilan ? 
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C. Daftar pertanyaan kepada masyarakat Penerima bantuan Kartu Indonesia 

Sehat 

1. Bagaiman pelayanan peserta KIS di puskesmas ini,apakah sudah berjalan 

dengan sesuai tujuan dari KIS? 

2. Apakah ada Sosisalisasi Kartu indonesia Sehat yang di lakukan oleh Pihak 

Puskesmas kepada masyarakat? 

3. Apakah dengan adanya Kartu Indonesia Sehat tersebut sudah sesuai dengan 

apa yang menjadi tujuan Program tersebut? 

4. Apakah ada Pemantauan tentang Kartu indonesia Sehat tersebut kepada 

masyarakat selama ini ? 

5. Apakah Sudah tepat pada sasaran penerima Bantuan Kartu indonesia sehat 

memang masyarakat kurang mampu? 

6. Apa yang menghambat pelayanan Kartu Indonesia sehat di Puskesmas Sei 

Sembilan ? 
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2. Wawancara dengan Ibu Novi Salmah Selaku Petugas Administrasi 
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3. Pelayanan Admnisitrasi di Puskesmas Sembilan 
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4. Foto bersama Petugas BPJS yang ingin melakukan pemantauan KIS 
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