MANAJEMEN PELAYANAN

{Publishing

Manajemen Pelayanan Kesehatan Vol: 1, No 1, 2024, Page: 1-7

Kebijakan Pembayaran Menantang: Perspektif Pengguna
BPJS Kesehatan

Nur Qomariyah, Ainur Rochmaniah*
Universitas Muhammadiyah Sidoarjo

Abstrak: Penelitian ini menyelidiki persepsi pengguna BPJS Kesehatan terhadap kebijakan pembayaran tunggakan iuran.
Meskipun jumlah peserta BPJS terus bertambah, banyak yang masih tidak menyadari kewajiban keanggotaan seumur
hidup mereka, mencerminkan kesenjangan signifikan dalam komunikasi kebijakan dan pemahaman publik.
Menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan sampling purposif, penelitian ini mengumpulkan data dari lima
peserta di Desa Kejapanan, Kecamatan Gempol, Kabupaten Pasuruan melalui wawancara dan observasi. Temuan
menunjukkan kurangnya kesadaran yang luas di antara pengguna tentang kebutuhan pembayaran iuran secara kontinu,
yang diperparah oleh sosialisasi yang tidak memadai dan notifikasi yang kurang dari BPJS Kesehatan. Kesalahpahaman
ini menyebabkan beberapa orang percaya bahwa mereka tidak perlu membayar iuran jika mereka tidak aktif
menggunakan kartu BPJS mereka atau melaporkan ketidakmampuan untuk membayar untuk menghentikan keanggotaan
mereka. Studi ini menekankan kebutuhan kritis untuk strategi komunikasi yang ditingkatkan untuk memastikan
pengguna sepenuhnya informasi tentang tanggung jawab dan manfaat BPJS Kesehatan, menganjurkan upaya
penjangkauan yang ditingkatkan untuk menjembatani kesenjangan informasi dan berpotensi meningkatkan kepatuhan
dan kepuasan di antara peserta.
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Pendahuluan

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan adalahsalahsatu Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) yang menjalankan program Jaminan Kesehatan untuk seluruh warga negara dan
juga sebagai salah satu bentuk pelayanan publik di Indonesia. Berdasarkan data website BPJS
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Kesehatan, Hingga saat ini BPJS Kesehatan sudah digunakan oleh 254.145.225 jiwa penduduk yang
tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Jumlah tersebut menandakan bahwa lebih dari 80%
penduduk yang ada di Indonesia sudah menjadi peserta pengguna BPJS. Namun meski sudah
sekian tahun beroperasi dan memiliki banyak peserta pengguna, BPJS Kesehatan masih memiliki
permasalahan sejak kemunculannya hingga sekarang. Masalah tunggakan iuran menjadi salah satu
permasalahan yang masih ada dalam BPJS[1].

Ketidakpatuhan peserta pengguna BPJS untuk membayar iuran menyebabkan BPJS memiliki
defisit atau hutang[2]. Hal itu dikarenakan sumber utama pendapatan BPJS berasal dari iuran
pesertanya, sehingga jika terjadi klaim dari rumah sakit maka BPJS harus menutupinya dengan
berhutang terlebih dahulu karena banyaknya peserta yang menunggak iuran. Berdasarkan catatan
direktur utama BPJS, hutang klaim BPJS Kesehatan pernah mencapai angka Rp.3,70 triliun pada
tahun 2020. Menurutnya tunggakan tersebut terjadi karena beberapa faktor seperti memang tidak
mampu membayar, ada pula yang sebenarnya mampu namun lupa untuk membayar, ada juga
masyarakat yang tidak menyadari bahwa sebenarnya kepesertaan BPJS itu bersifat seumur hidup.
[3]Ketidaktahuan masyarakat mengenai kepesertaan BPJS yang sifatnya seumur hidup tersebut
menyebabkan terjadinya tunggakan dengan nominal yang terus bertambah. Bahkan terdapat
peserta yang memiliki tunggakan dengan nominal yang sudah mencapaijutaan rupiahdikarenakan
tidak melaporkan kematian anggota keluarganya yang masih terdaftar menjadi peserta pengguna
BPJS. Mereka memiliki persepsi bahwa sudah tidak ada kewajiban lagi untuk membayar iuran
karena pesertanya sudah meninggal selama bertahun-tahun dan kartu anggotanya sudah tidak
terpakailagi. Mereka baru menyadari bahwa tagihan tersebut terus berjalan ketika mendapatkan
surat tagihan dari Kantor BPJS beserta nominal tagihannya[4].

Berdasarkan hasil penelitian pertama yang dilakukan oleh Fitri Permata Sari dengan judul
Persepsi Masyarakat Pengguna BPJS Kesehatan Mandiri dalam Pelayanan di RSUD Lubuk
Basung, Kabupaten Agam. Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif. Hasil penelitian
menunjukkan masyarakat pengguna BPJS Mandiri memberi tanggapan bahwa masih kurang
pelayanan yang di berikan pihak RSUD Lubuk Basung mulai dari waktu pelayanan yang kurang
tepat, akurasi pelayanan, keramahan, kemudahan dan kenyamanan dalam hal pelayanan[5].

Peneltian kedua yang dilakukan oleh Siska Dwi Ambarwati, dengan judul Persepsi Pasien
BPJS dan Non BPJSDalam Pelayanan Rawat Jalan di RSUD Dr,M, Yunus Kota Bengkulu. Penelitian
ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pasien BPJS
dan Non BPJS memliki kesamaan persepsi terhadap pelayanan Rawat Jalan di RSUD Dr, M, Yunus
Kota Bengkulu, yakni sama-sama merasa tidak nyaman dengan pelayanan rumah sakit tersebut[6].

Penelitian ketiga yang dilakukan oleh Prama Yuda Marpaung dengan judul Persepsi
Masyarakat terhadap Pelayanan Pasien BPJS Kesehatan di RSUD DR.PRINGADI MEDAN.
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
bahwa masih adanya kekurangan didalam pelayanan, ketepatan waktu untuk pelayanan, fasilitas
kesehatan, kesopanan serta kurangnya keramahan dalam pelayanan. Hasil penelitian

menunjukkan prosedur pelayanan yang digunakan cukup baik[7].
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Peneltian keempat yang dilakukan oleh Laela Ayu Ramdani dengan judul Hubungan
Persepsi Tentang BPJSKesehatanDenganKeteraturan PembayaranluranPadaNelayandiDusun
Manggaran 1 Kecamatan Puger. Penelitian ini menggunakan studi korelasional dengan pendekatan
cross sectional. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara persepsi
tentang BPJS Kesehatan dengan keteraturan pembayaran iuran[8].

Peneltian kelima yang dilakukan oleh Octavia Fatma Nur Kusuma Dewi Sasongko dengan
judul Persepsi Masyarakat atas Peran BPJS Kesehatan Sebagai Pemenuhan HAM di Kecamatan
Samarinda Ulu. Penelitian ini menggunakan metode normatif dan metode penelitian lapangan.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa BPJS Kesehatan sudah menjalankan perannya untuk
memenuhi hak masyarakat dan meringankan beban masyarakat dalam memperoleh fasilitas
kesehatan.

Semua orang merasa bahwa sangat mudah melakukan perbuatan melihat, merasakan,
mendengar, menyentuh bahkan membau. Malcon Hardy dan Steve Heyes mengatakan hal tersebut
merupakan proses-proses yang memang semestinya sudah ada. Namun informasi-informasi yang
datang dari organ-organ indera perlu dorganisasikan terlebih dulu sebelum dapat dimengerti,
proses inilah yang disebut dengan persepsi[9]. Persepsi adalah proses awal dari interaksi manusia
dengan lingkungan yang ada di sekitarnya. Dengan adanya persepsi manusia bisa
menerima informasi dari dunia luar kemudian dimasukkan serta di olah dalam sistem
pengolahan informasi di dalam otak. Persepsi didalam artian yang sempit adalah bagaimana cara
seseorang untuk melihat sesuatu. Sedangkan dalam arti yang lebih luas adalah pengertian atau
pandangan bagaimana seseorang mengartikan atau memandang sesuatu[10].

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Persepsi yaitu tanggapan langsung ketika
seseorang mengetahui sesuatu hal melalui panca inderanya. Secara umum persepsi merupakan
proses perolehan, penafsiran serta pengaturaan informasi[l11]. Sedangkan Menurut Sarwono,
persepsi adalah bagaimana cara seseorang untuk menyeleksi serta mengatur dan juga
menginterpretasikan masukan informasi untuk menciptakan gambaran yang berarti. Apa yang
menjadi persepsi kita erat sekali kaitannya dengan pengetahuan, pengalaman, perasaan serta
keinginan dan tidak sesuai dengan bagaimana orang memandang perilaku orang lain[12].

Sarwono menjelaskan bahwa terdapat 3 aspek dalam persepsi, yaitu :

1. Aspek Kogntif, yakni pengetahuan atas informasi yang dimiliki oleh seseorang atas suatu objek. Dari
pengetahuan ini maka akan terbentuk suatu keyakinan tententu mengenai objek tersebut.

2. Aspek Afektif, yakni aspek yang berhubungan dengan kesadaran atau rasa senang dan tidak senang.

3. Aspek Konatif, yakni kesiapan seseorang bertingkah laku yang berhubungan dengan objek sikapnya.

Metode Penelitian

Metode Peneltian yang digunakan dalam penelitin ini adalah penelitian deskriptif kualitatif
yang berfokus kepada penggunaan data yang di uraikan berupa kata kata secara lisan ataupun
tertulis dari informan[13]. Moleong mengatakan Penelitian Kualitatif adalah penelitian yang
dimaksudkan untuk bisa memahami tentang fenomena apa yang dialami oleh penelti misal
perilaku, persepsi, motivasi, tindakan dan lain lain
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secara holistic dan dengan cara deskripsi dalam bentuk katakata serta bahasa,didalami suatu ko
ntekskhusus yangalamiah dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah[14].

Teknik pengumpulan data yang digunakan penelti dalam penelitian ini yakni dengan cara
melakukan pendekatan objek penelitian untuk mendapatkan informasi melalui proses wawancara,
observasi di lapangan dan mendokumentasikan untuk menjadi bahan pendukung bagi peneliti.
Peneliti mengumpulkan data, penyajian data dan terakhir menarik kesimpulan. Teknik penentuan
informan dalam peneltian ini menggunakan teknik purposive sampling atau informan dengan syarat
tertentu[15], yakni mereka semua adalah peserta pengguna BPS Kesehatan sebanyak 5 (lima) orang,

Penelitian ini di laksanakan di Desa Kejapanan, Kecamatan Gempol, Kabupaten Pasuruan.

Hasil dan Pembahasaan

Aspek Kogntif, yakni pengetahuan atas informasi yang dimiliki oleh seseorangatas suatu objek.
Peneliti menyampaikan pertanyaan kepada informan apakah selama ini mereka meyadari bahwa
sebenarnya kepesertaan BPJS bersifat seumur hidup, Hasil wawancara menyatakan bahwa
informan tidak sadar mengenai kepesertaan BPJS yang sifatnya seumur hidup. Informan pertama
bernama Hafidzullah, seorang karyawan swasta, berusia 30 tahun yang menjadi peserta pengguna
BPJS Kesehatan sejak tahun 2018. “Yo ndak tahu mbak, pokoknya sebisa mungkin saya bayar setiap
bulannya. Lagian gak ada himbauan atau peringatan untuk itu. Tapi kalau memang begitu sih saya rasa tidak
jadi masalah mbak, karena BP]S sangat bermanfaat sih untuk jaminan kesehatan kita. Terlebih untuk orang-
orang yang punya riwayat sakit dan harus melakukan pemeriksaan kesehatan setiap bulannya. Mungkin
kedepannya BP]S bisa memberi sosialisasi saja kepada pesertanya”.

Wawancara selanjutnya peneliti menyampaikan pertanyaan kepada informan apakah selama
ini mereka mengetahui bahwa tagihan iuran akan terus berjalan meskipun kartu BPJS tidak lagi
digunakan. Hasil wawancara menyatakan bahwa Informan bernama Susanto, seorang pekerja
swasta berusia 45 tahun yang menjadi peserta BPJS sejak tahun2018 mengatakanbahwa beliau tidak
menyadari akan adanya kebijakan tersebut. Bahkan beliau sudah tidak membayar tagihan iuran
selama kurang lebih 3 tahun kebelakang karena merasa tidak lagi mampu untuk membayar iuran
BPJSnya. Beliau juga tidak melakukan pelaporan ke kantor BPJS untuk penghentian kepesertaan.
Karena beliau merasa belum pernah ada himbauan, pemberitahuan atau peringatan dari pihak BPJS
mengenaiitu. “Saya belum pernah melapor ke kantor BP]S mbak. Karena saya belum pernah dapat himbauan
atau peringatan baik yang tertulis maupun pesan singkat dari pihak BP]S. Jadi saya kiraya tidak ada masalah
ya saya diam saja”.

Wawancara selanjutnya peneliti menyampaikan pertanyaan kepada informan sejauh mana
mereka tahu bahwa kepesertaan anggota BPJS itu seumur hidup dan juga tagihan iuran akan terus
berjalan meskipun kartu BPJS tidaklagi digunakan. Hasill wawancara menyatakan bahwa Informan
bernama Kiki, seorang ibu rumah tangga berusia 28 tahun yang sudah menjadi peserta BPJS
Kesehatan sejak tahun 2017 tidak menyadari akan adanya kebijakan tersebut. “Saya memang sudah
tidak membayar iuran BP]S beberapa tahun karena sudah lama juga tidak saya gunakan. Saya juga tidak
mengetahu kalau harus melakukan pelaporan ke Kantor BP]S dulu jika tidak ingin menggunakan kartu BPJS
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saya lagi. Sayamengira ketika saya sudah tidak lagi membayar maka saya sudah bukan lagi peserta pengguna
BPJS. Karena saya merasa kalau belum pernah ada sosialisai atau himbauan untuk itu dari pihak BP]S”.

Aspek Afektif, yakni aspek yang berhubungan dengan kesadaran atau rasa senang dan tidak
senang. Peneliti menyampaikan pertanyaan kepada informan tentang apakah mereka menerima
atau tidak dengan kebijakan yang ada pada BPJS Kesehatan tersebut. Hasil wawancara menyatakan
bahwa Informan bernama Ragil, seorang sales berusia 30 tahun yang menjadi pengguna BPJS
Kesehatan sejak tahun 2019 mengatakan menyadari dan menerima kebijakan tersebut. Beliau
merasa bahwa sebenarnya dengan adanya BPJS ini sangat membantu sekali untuk jaminan
kesehatan setiap orang. Terlebih untuk orang yang memiliki riwayat sakit dan mengharuskannya
untuk pemeriksaan medis setiap bulan. “Mbak, selama kita masih diberi nafas pasti kita akan merasakan
sakit. Saya menyadari sebenarnya adanya BP]S ini membantu sekali jika sewaktu-waktu kita sakit dan sedang
tidak memiliki uang. Menurut sayayang namanya Jaminan Kesehatan apapun pasti memiliki peraturan dan
kebijakan masing-masing. Jadi selagi masih memberikan manfaat dan tidak merugikan ya saya merasa tidak
masalah”.

Aspek Konatif, yakni kesiapan seseorang untuk bertingkah laku yang berhubungan dengan
objek sikapnya. Peneliti mengajukan pertanyaan tentang apa yang akan informan lakukan jika
mendapatkan jumlah tagihan yang banyak dari BPJS karena lama tidak membayar iuran. Hasil
wawancara menyatakan bahwa Informan bernama Achmad, seorang karyawan swasta berusia 40
tahun yang menjadi peserta BPJS kesehatan sejak tahun 2014 mengatakan bersedia membayar
tagihan tersebut. Informan tersbut pernah mendapatkan surat tagihan dari kantor BPJS Kesehatan
karena tidak melaporkan kematian salah satu anggota keluarganya yang sudah 7 tahun lalu. Beliau
merasa jika tagihan tersebut ibarat hutang yang harus di bayarkan meskipun sudah tidak lagi
menggunakan kartu BPJSnya untuk melakukan pelayanan kesehatan. “saya bayar tagihan tersebut
mbak, karena tagihan kan ibarat hutang yang tetap harus di bayar. Bagaimanapun saya juga pernah
merasakan manfaat dari BP]S untuk keadaan darurat. Adanya tagihan yang semakin banyak maka hutang
BPJS kepada rumah sakit juga semakin meningkat dan pada akhirnya tagihan ini menghambat jalannya
pelayanan kesehatan untuk orang lain yang membutuhkan perawatan”.

Simpulan

Dari hasil penelitian yang sudah di lakukan oleh peneliti mengenai persepsi pengguna BPJS
Kesehatan terhadap kebijakan pembayaran tunggakan iuran BPJS, peneliti dapat menarik
kesimpulan bahwa para Informan ternyata memang tidak menyadari adanya kebijakan dalam BPJS
bahwa sebenarnya kepesertaan BPJS itu seumur hidup. Mereka merasakan jika BPJS Kesehatan
memang sangat bermanfaat untuk Jaminan kesehatan mereka. Terlebih lagi untuk orang-orang
dengan anggota keluarga yang memiliki riwayat sakit dan mengharuskan mereka untuk melakukan
pemeriksaan kesehatan setiap bulannya. BPJS juga bisa menjadi alternatif untuk pesertanya
melakukan pemeriksaan kesehatan secara daruratjika mereka sedang tidak memiliki biaya pada
saat itu.

Namun sayangnya tidak adanya sosialisasi, minimnya pemberitahuan, atau himbauan dari
pihak BPJS Kesehatan tentang kebijakan pembayaran iuran kepesertaan BPJS menimbulkan
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persepsi pada diri mereka bahwa mereka tidak perlu membayariuranjika memangkartu BPJS tidak
lagi mereka gunakan. Serta persepsi untuk tidak perlu datang melapor ke kantor BPJS jika tidak
mampu lagi membayar agar kepesertaannya di hentikan. Hal tersebut menunjukkan bahwa

Persepsi itu timbul dari minimnya pengetahuan dan pemberitahuan yang mereka dapatkan.
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