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LAMPIRAN 

Lampiran 1 

Pedoman Wawancara Untuk Pihak Puskesmas 

No.  Indikator  Pertanyaan Jawaban  

1.  Komunikasi 1. Bagaimana antusias masyarakat 

mengikuti kegiatan sosialisasi 

program JKN? 

2. Apakah masyarakat dapat 

menerima informasi yang 

disampaikan dalam sosialisasi 

program JKN? 

3. Apakah sosialisasi dilakukan 

secara rutin atau bertahap? 

Berapa kali dalam setahun? 

 

2. Sumber Daya 1. Bagaimana menurut bapak/ibu 

dengan jumlah sdm untuk 

program JKN di Puskesmas ini 

menurut bapak/ibu? 

2. Menurut bapak/ibu sudah 

memadai atau belum sarana dan 

Prasarana di Puskesmas ini? 

3. Sumber pendanaan dalam 

program JKN ini sudah memadai 

atau belum? 
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3. Disposisi 1. Bagaimana sikap para petugas 

Puskesmas dalam melayani 

program JKN? 

2. Apakah ada peraturan/SOP yang 

mengatur tentang JKN di 

Puskesmas ini? 

3. Bagaimana pandangan menurut 

bapak/ibu terhadap penanganan 

komplain JKN di Puskesmas? 

 

4. Struktur 

Birokrasi 

1. Permasalahan apa saja yang 

muncul ketika program JKN ini 

berlangsung? 

2. Bagaimana menurut bapak/ibu 

tentang struktur birokrasi yang 

memberikan pelayanan JKN 

terhadap masyarakat? 
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Pedoman Wawancara Untuk Masyarakat 

No. Indikator Pertanyaan Jawaban 

1. Komunikasi 1. Apakah bapak/Ibu tahu 

program Jaminan Kesehatan 

Nasional? 

2. Sebagai masyarakat 

bapak/ibu apakah sudah 

pernah mengikuti sosialisasi 

program JKN? 

3. Menurut bapak/ibu seberapa 

penting kegiatan sosialisasi 

program JKN? 

 

 

2. Sumber daya 1. Manfaat dan layanan apa 

saja yang bapak/ibu dapat 

dalam program JKN? 

2. Menurut bapak/ibu apakah 

fasilitas di Puskesmas 

Kecamatan Ciracas sudah 

memadai atau belum? 

3. Bagaimana tanggapan 

ibu/bapak terhadap adanya 

program JKN untuk 

masyarakat? 
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3. Disposisi 1. Bagaimana sikap tenaga 

kesehatan di Puskesmas 

Kecamatan Ciracas terhadap 

peserta JKN? 

2. Menurut bapak/ibu apakah 

pelayanan JKN di 

Puskesmas Kecamatan 

Ciracas ini sudah berjalan 

dengan baik? 

3. Dengan adanya program 

JKN ini bagaimana 

pandangan bapak/ibu 

terhadap program tersebut? 
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Lampiran 2 

Data Informan 

Nama    : Dr. Desyati Jasman 

Pekerjaan   : Kepala Satuan Pelayanan Upaya Kesehatan 

Perseorangan 

Tanggal Wawancara  : 28 Juli 2022 

 

Nama    : M. Widy. A 

Pekerjaan   : Staff BPJS/JKN 

Tanggal Wawancara  : 27 Juli 2022 

 

Nama    : Ibu Hasbi 

Pekerjaan   : Ibu Rumah Tangga 

Tanggal Wawancara  : 30 Juli 2022 

 

Nama    : Ibu Dita 

Pekerjaan   : Ibu Rumah Tangga 

Tanggal Wawancara  : 30 Juli 2022 
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Nama    : Ibu Ebi  

Pekerjaan   :Ibu Rumah Tangga 

Tanggal Wawancara  : 2 Agusuts 2022 

 

Nama    : Mas Baihaky 

Pekerjaan   : Security  

Tanggal Wawancara  : 2 Agustus 2022 
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Lampiran 3 

Transkrip Wawancara 

Subjek  : Dr. Desyati Jasman 

Hari/Tanggal  : Kamis, 28 Juli 2022 

Lokasi  : Puskesmas Kecamatan Ciracas 

No. Pertanyaan Wawancara Informan 

1. Bagaimana antusias masyarakat 

mengikuti kegiatan sosialisasi 

program JKN-KIS? 

Ya sangat antusias 

2. Apakah masyarakat dapat menerima 

informasi yang disampaikan dalam 

sosialisasi program JKN-KIS? 

Ya sebagian besar menerima, 

sebagian kecil agak sulit ya beda 

beda tapi sebagian besar si 

menerima 

3. Apakah sosialisasi dilakukan secara 

rutin atau bertahap? Berapa kali dalam 

setahun? 

Kalau kita mah rutin ya 

mengenai screening mah setiap 

hari ya dan mengenai cara 

pendaftaran online (jkn mobile) 

itu ada hampir setiap hari 

4. Bagaimana menurut bapak/ibu dengan 

jumlah sdm untuk program jkn di 

Puskesmas ini menurut bapak/ibu? 

Kalau sdm si kalau di bilang 

kurang ya pasti kurang aja ya 

tapi sementara cukup untuk 

menghandle pasien 

5. Menurut bapak/ibu sudah memadai 

atau belum sarana dan prasarana di 

Puskesmas ini? 

Memadai dan cukup lengkap 

6. Sumber pendanaan dalam program 

JKN ini sudah memadai atau belum? 

Iya memadai dengan mengklaim 

bpjs 
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7. Bagaimana sikap para petugas 

Puskesmas dalam melayani program 

JKN? 

Sikap kita ya mengikuti saja apa 

yang di programkan oleh jkn 

8. Apakah ada peraturan/SOP yang 

mengatur tentang JKN di Puskesmas 

ini? 

Peraturan nya ada peraturan 

yang di buat oleh bpjs saja yang 

kita ikuti contoh nya bagaimana 

cara klaim bpjs peraturan harus 

mou nya kredensial nya ada, 

peraturan yang di buat dari 

mereka ya kita harus ikut, 

contoh minimal jumlah dokter 

nya berapa terus ada layanan ini 

layanan ini 

9. Bagaimana pandangan menurut 

bapak/ibu terhadap penanganan 

komplain JKN di Puskesmas? 

Ya kita layanin 1x24 jam dengan 

mengisi surat keluhan atau saran 

10. Permasalahan apa saja yang muncul 

ketika program JKN ini berlangsung? 

Permasalahan ada yang meminta 

rujukan berkali kali itu kan 

sebenernya kita di perketat 

dalam memberikan rujukan 

kemudian ada yang meminta 

rujukan ke rumah sakit yang 

pasien mau padahal untuk 

rujukan sendiri sudah ada aturan 

nya hanya berjenjang ya tidak 

boleh langsung ke rumah sakit 

tipe b atau a kadang pasien tidak 

mau mengerti ya dia ingin minta 

rujukan hari ini harus ada terus 

dia meminta rujukan ke rumah 
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sakit tertentu jadi balik nya 

malah ke puskesmas karena itu 

aturan dari BPJS ya bukan dari 

puskesmas. 

11. Bagaimana menurut bapak/ibu tentang 

struktur birokrasi yang memberikan 

pelayanan JKN terhadap masyarakat? 

Bagus ya, kan birokrasi nya dari 

kepala puskesmas di bawah nya 

ada pelayanan perorangan ada 

pelayanan untuk masyarakat 

kalau jkn sendiri kan itu 

sebagian besar pelayanna ukp 

struktur nya si seperti itu. 
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Subjek  : M. Widy. A 

Hari/Tanggal : Rabu, 27 Juli 2022 

Lokasi  : Puskesmas Kecamatan Ciracas 

No. Pertanyaan Wawancara Informan 

1. Bagaimana antusias masyarakat 

mengikuti kegiatan sosialisasi 

program JKN-KIS? 

Masyarakat disini sangat 

antusias karena mereka juga 

ingin pendataran lebih gampang 

melalui mobile jkn, karena 

melalui mobile jkn pasien atau 

masyarakat jadi tidak mengantri 

di puskesmas jadi masyarakat 

sudah mendaftar antrian dari 

rumah melalui mobile jkn 

2. Apakah masyarakat dapat menerima 

informasi yang disampaikan dalam 

sosialisasi program JKN-KIS? 

Masyarakat dapat menerima ya, 

jadi setiap petugas melakukan 

sosialisai misalnya ke rt rw atau 

di depan puskesmas tentang jkn 

ini jadi masyarakat menerima 

informasi yang di sampaikan 

oleh petugas puskesmas tersebut 

3. Apakah sosialisasi dilakukan secara 

rutin atau bertahap? Berapa kali dalam 

setahun? 

Sosialisasi tentang bpjs dan jkn 

setiap minggu puskesmas suka 

melakukan sosialisasi tentang 

penggunaan mobile jkn 

pengisian screening kesehatan 

terus ada pengisian kesan setelah 

pelayanan berupa apakah pasien 

puas atau tidak puas saat 

berobat, nanti dari pengisian 
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kesan tersebut akan masuk ke 

pelayanan bpjs tersebut 

4. Bagaimana menurut bapak/ibu dengan 

jumlah sdm untuk program jkn di 

Puskesmas ini menurut bapak/ibu? 

SDM disini kalau menurut saya 

sudah cukup ya karena di setiap 

pelayanan juga atau di setiap 

poli sudah ada dokternya dan 

sudah ada perawatnya jadi 

pasien tidak terlalu menumpuk 

dalam menunggu giliran jkn 

5. Menurut bapak/ibu sudah memadai 

atau belum sarana dan prasarana di 

Puskesmas ini? 

Untuk sarana dan prasarana 

sudah memadai disini 

 

6. Sumber pendanaan dalam program 

JKN ini sudah memadai atau belum? 

Sumber pendanaan program jkn 

sudah memadai karena pasien 

juga kalau berobat gratis ya 

menggunakan jkn ini puskesmas 

juga dapat dana dari bpjs berupa 

kapitasi dan non kapitasi 

7. Bagaimana sikap para petugas 

Puskesmas dalam melayani program 

JKN? 

Sikap petugas nya alhamdulillah 

baik baik, dan itu juga 

tergantung pasien nya sikap 

petugas nya bagaimana apakah 

ada yang judes atau bagaimana 

8. Apakah ada peraturan/SOP yang 

mengatur tentang JKN di Puskesmas 

ini? 

Kalau SOP ada tetapi tentang 

pendaftaran, kan pendaftaran 

juga harus menggunakan bpjs itu 

sop tentang pendaftaran 

9. Bagaimana pandangan menurut 

bapak/ibu terhadap penanganan 

komplain JKN di Puskesmas? 

Untuk penangan komplain ini 

kan kaya tadi sebelumnya, 

pasien mengisi kesan dan pesan 
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tentang penilain kinjerja 

puskesmas yang dinilai oleh 

pasien nanti kan bpjs mengirim 

hasil evaluasinya ternyata 

puskesmas ini kurang bagus ini 

pelayanan nya nanti dari pihak 

puskesmas di perbaiki pelayanan 

nya kembali biar lebih 

memuaskan 

10. Permasalahan apa saja yang muncul 

ketika program JKN ini berlangsung? 

Permasalahan nya ada tuh pasien 

kesulitan mendaftar mobile jkn 

sama ada pasien yang  bpjs nya  

tiba tiba non aktif misalnya non 

aktif karena premi, premi itu 

pasien belum membayar 

tunggakan, atau tiba tiba bpjs 

nya di nonaktifkan oleh 

kemensos ada itu, jadi pasien 

akan komplain ke sini untuk 

mencari solusi jadi solusinya 

bagaimana ini apakah ke kantor 

bpjs atau di puskesmas juga bisa 

11. Bagaimana menurut bapak/ibu tentang 

struktur birokrasi yang memberikan 

pelayanan JKN terhadap masyarakat? 

Struktur birokrasi disini sudah 

baik ya 
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Subjek  : Mas Bayhaky 

Hari/Tanggal : Selasa, 2 Agustus 2022 

Lokasi  : Puskesmas Kecamatan Ciracas 

No. Pertanyaan Wawancara Informan 

1. Apakah bapak/Ibu tahu program 

Jaminan Kesehatan Nasional? 

Iya saya tau tentang program 

JKN 

2. Sebagai masyarakat bapak/ibu apakah 

sudah pernah mengikuti sosialisasi 

program JKN? 

Ya sudah 

3. Menurut bapak/ibu seberapa penting 

kegiatan sosialisasi program JKN? 

 

Iya sangat penting, agar kita 

semua tau tentang program JKN 

4. Menurut bapak/ibu semenjak program 

jkn ini berlangsung apakah ada 

kendala atau permasalahan di program 

ini? 

Sejauh ini untuk kendala atau 

permasalahan JKN saya tidak 

ada kendala baik-baik saja 

5. Manfaat dan layanan apa saja yang 

bapak/ibu dapat dalam program JKN? 

Untuk manfaatnya cukup banyak 

secara medis dan non medis, 

kalau medis untuk pelayanan 

kesehatan dan non medis 

penyuluhan hidup sehat dan 

lingkungan sehat  

6. Bagaimana sikap tenaga kesahatan di 

Puskesmas Kecamatan Ciracas 

terhadap peserta JKN? 

Cukup baik untuk sikap tenaga 

kesehatannya 

7. Menurut bapak/ibu apakah fasilitas di 

Puskesmas Kecamatan Ciracas sudah 

memadai atau belum? 

Sudah 
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8. Bagaimana tanggapan ibu/bapak 

terhadap adanya program JKN untuk 

masyarakat? 

Dengan adanya program JKN 

saya sangat terbantu sekali  

9. Dengan adanya program JKN ini 

bagaimana pandangan bapak/ibu 

terhadap program tersebut? 

Pandangan saya itu sangat 

penting sekali untuk membantu 

masyarakat dalam pelayanan 

kesehatan 

10. Menurut bapak/ibu apakah pelayanan 

JKN di Puskesmas Kecamatan Ciracas 

ini sudah berjalan dengan baik? 

Sejauh ini sudah cukup baik 

sekali 
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Subjek  : Ibu Hasbi 

Hari/Tanggal : Sabtu, 30 Juli 2022 

Lokasi  : Puskesmas Kecamatan Ciracas 

No. Pertanyaan Wawancara Informan 

1. Apakah bapak/Ibu tahu program 

Jaminan Kesehatan Nasional? 

Iya saya tahu 

 

2. Sebagai masyarakat bapak/ibu apakah 

sudah pernah mengikuti sosialisasi 

program JKN? 

Saya pernah ikut sosialisasi 

tersebut bersama ibu ibu pkk di 

sekitar rumah saya 

 

3. Menurut bapak/ibu seberapa penting 

kegiatan sosialisasi program JKN? 

 

Sangat penting sekali untuk 

masyarakat, apa lagi masyarakat 

yang belum mengetahui tentang 

program jkn ini 

 

4. Menurut bapak/ibu semenjak program 

jkn ini berlangsung apakah ada 

kendala atau permasalahan di program 

ini? 

Untuk kendala nya dalam 

pendaftaran sulit ya soalnya kan 

online sedangkan ibu ibu kan 

masih belum paham dalam 

pendaftaran secara online 

5. Manfaat dan layanan apa saja yang 

bapak/ibu dapat dalam program JKN? 

Manfaat dan layanan yang di 

dapat yaitu pelayanan tentang 

kesehatan,dan berobat menjadi 

lebih ringan ya biaya nya 

 

 

6. Bagaimana sikap tenaga kesahatan di 

Puskesmas Kecamatan Ciracas 

terhadap peserta JKN? 

Pelayanan nya sudah cukup baik 

ya, apa lagi kalau pasien yang 
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belum tahu tentang lingkup 

puskesmas tersebut ya 

 

7. Menurut bapak/ibu apakah fasilitas di 

Puskesmas Kecamatan Ciracas sudah 

memadai atau belum? 

Fasilitas nya sudah memadai ya 

apa apa lagi puskesmas tersebut 

cukup besar dan bisa 

menampung banyak pasien 

 

 

8. Bagaimana tanggapan ibu/bapak 

terhadap adanya program JKN untuk 

masyarakat? 

Cukup baik untuk masyarakat 

yang kurang mampu ya 

 

9. Dengan adanya program JKN ini 

bagaimana pandangan bapak/ibu 

terhadap program tersebut? 

Sangat baik bagi masyarakat 

10. Menurut bapak/ibu apakah pelayanan 

JKN di Puskesmas Kecamatan Ciracas 

ini sudah berjalan dengan baik? 

Ya sudah berjalan dengan baik 

ya 
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Subjek  : Ibu Ebi 

Hari/Tanggal : Selasa, 2 Agustus 2022 

Lokasi  : Puskesmas Kecamatan Ciracas 

No. Pertanyaan Wawancara Informan 

1. Apakah bapak/Ibu tahu program 

Jaminan Kesehatan Nasional? 

Iya saya tahu jkn 

2. Sebagai masyarakat bapak/ibu apakah 

sudah pernah mengikuti sosialisasi 

program JKN? 

Sudah mas karena saya sudah 

mengikuti sosialisasi dari rt, 

waktu itu ada beberapa staff 

puskesmas melakukan 

sosialisasi ke rt 

 

3. Menurut bapak/ibu seberapa penting 

kegiatan sosialisasi program JKN? 

 

Menurut saya sangat penting 

karena jika tidak dilakukan 

sosialisasi masyarakat jadi tidak 

tahu program ini 

4. Menurut bapak/ibu semenjak program 

jkn ini berlangsung apakah ada 

kendala atau permasalahan di program 

ini? 

Menurut pengalaman saya si 

lebih ke surat rujukan nya ya 

yang lumayan lama, ga ngerti 

deh itu kenapa bisa lama 

5. Manfaat dan layanan apa saja yang 

bapak/ibu dapat dalam program JKN? 

Yang saya dapat si pelayanan 

kesehatan secara lebih murah ya 

biaya nya 

6. Bagaimana sikap tenaga kesahatan di 

Puskesmas Kecamatan Ciracas 

terhadap peserta JKN? 

Lumayan baik dan membantu si 

mas 
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7. Menurut bapak/ibu apakah fasilitas di 

Puskesmas Kecamatan Ciracas sudah 

memadai atau belum? 

Kalau menurut saya sudah 

cukup si mas 

 

8. Bagaimana tanggapan ibu/bapak 

terhadap adanya program JKN untuk 

masyarakat? 

Kalau menurut saya program ini 

sangat membantu ya mas untuk 

masyarakat 

 

 

9. Dengan adanya program JKN ini 

bagaimana pandangan bapak/ibu 

terhadap program tersebut? 

Ya bagus mas tapi pelayanan 

nya agak di percepat saja ya 

 

10. Menurut bapak/ibu apakah pelayanan 

JKN di Puskesmas Kecamatan Ciracas 

ini sudah berjalan dengan baik? 

Ya sudah cukup bagus mas tapi 

balik ke tadi pelayanan nya agak 

di percepat 
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Subjek  : Ibu Dita  

Hari/Tanggal : Sabtu, 30 Juli 2020 

Lokasi  : Puskesmas Kecamatan Ciracas 

No. Pertanyaan Wawancara Informan 

1. Apakah bapak/Ibu tahu program 

Jaminan Kesehatan Nasional? 

Iya saya tahu, saya juga pakai 

jkn kok 

2. Sebagai masyarakat bapak/ibu apakah 

sudah pernah mengikuti sosialisasi 

program JKN? 

Sudah waktu itu pas saya ke 

puskesmas 

3. Menurut bapak/ibu seberapa penting 

kegiatan sosialisasi program JKN? 

 

Penting ya, karena program ini 

sangat bermanfaat ya 

4. Menurut bapak/ibu semenjak program 

jkn ini berlangsung apakah ada 

kendala atau permasalahan di program 

ini? 

Mungkin dari cara mendaftar 

nya ya mas, kan daftar nya juga 

online Ya kadang web nya juga 

sering lemot mungkin karena 

web nya banyak yang pakai ya 

jadi agak sulit mendaftarnya 

5. Manfaat dan layanan apa saja yang 

bapak/ibu dapat dalam program JKN? 

Manfaatnya memudahkan 

masyarakat dalam berobat ya 

6. Bagaimana sikap tenaga kesehatan di 

Puskesmas Kecamatan Ciracas 

terhadap peserta JKN? 

Sejauh ini si baik baik saja ya, 

ga bermasalah sejauh ini 

7. Menurut bapak/ibu apakah fasilitas di 

Puskesmas Kecamatan Ciracas sudah 

memadai atau belum? 

Sudah memadai karena sejauh 

ini fasilitasnya baik 

8. Bagaimana tanggapan ibu/bapak 

terhadap adanya program JKN untuk 

masyarakat? 

Tanggapan saya sejauh ini 

program ini baik dan 

memudahkan ya untuk sekarang 
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9. Dengan adanya program JKN ini 

bagaimana pandangan bapak/ibu 

terhadap program tersebut? 

Baik baik saja ya sejauh ini 

10. Menurut bapak/ibu apakah pelayanan 

JKN di Puskesmas Kecamatan Ciracas 

ini sudah berjalan dengan baik? 

Sudah ya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



103 
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Lampiran 4 

Dokumentasi 

 

Gambar 1. Dokumentasi dengan Ibu Dr. Desyiati Jasman 

(Kepala Satuan Pelayanan Upaya Kesehatan Perseorangan, di Puskesmas 

Kecamatan Ciracas) 
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Gambar 2. Dokumentasi dengan Mas M. Widy A 

(Staff BPJS/JKN, di Puskesmas Kecamatan Ciracas) 
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