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ABSTRAK

Pemerintah bertanggung jawab atas pelaksanaan jaminan kesehatan masyarakat melalui program
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN). Untuk memperoleh pelayanan kesehatan, Fasilitas Kesehatan Tingkat
Pertama (FKTP) dan Fasilitas Kesehatan Rujukan Tingkat Lanjut (FKRTL) wajib menerapkan sistem
rujukan. Tujuan Penelitian ini untuk mengetahui secara mendalam sistem rujukan online rawat jalan
peserta BPJS Kesehatan di RSUD Syekh Yusuf. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif
dan jumlah informan sebanyak 9 informan melalui metode purposive sampling dengan kriteria petugas
kesehatan di wilayah kerja RSUD Syekh Yusuf. Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara
mendalam menggunakan pedoman wawancara. Hasil Penelitian menunjukkan pada kategori input dalam
pelaksanaan sistem rujukan online terdapat kemudahan bagi pasien dan petugas kesehatan sedangkan
kendala terdiri dari kondisi jaringan, kekeliruan faskes pertama, kesalahan pasien, ketidak sesuaian tujuan
poli dan diagnosa. Pada kategori proses terdapat hambatan yang terdiri dari komunikasi antara pasien dan
petugas, komunikasi antara faskes. Serta pada kategori output terdapat pemecahan masalah yang terdiri
dari peran penanggung jawab, catatan dan pelaporan.

Kata kunci: BPJS Kesehatan, rujukan online, rawat jalan, rumah sakit.

ABSTRACT

The government is responsible for the implementation of public health insurance through the
National Health Insurance (JKN) program. To obtain health services, First Level Health Facilities
(FKTP) and Advanced Referral Health Facilities (FKRTL) must implement a referral system. The purpose
of this study was to find out in depth the outpatient online referral system for BPJS Health participants at
Syekh Yusuf Hospital. This research is a descriptive qualitative research and the number of informants is
9 informants through purposive sampling method with the criteria of health workers in the working area
of Syekh Yusuf Hospital. Data was collected by means of in-depth interviews using interview guidelines.
The results showed that in the input category in the implementation of the online referral system there was
convenience for patients and health workers. The obstacles consisted of network conditions, first error,
patient error, incompatibility of poly goals and diagnosis. In the category of process barriers consisting of
communication between patients and staff, communication between health facilities. As well as in the
output category there is problem solving consisting of the role of the person in charge, notes and
reporting.
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PENDAHULUAN

Sistem rujukan merupakan salah satu
permasalahan pada penerapan sistem kesehatan
yang belum terselesaikan. Dimana hal ini
menjadi salah satu kelemahan dalam pelayanan
kesehatan karena pelaksanaannya yang kurang
cepat dan tepat seingga berdampak pada
pelayanan kesehatan sera berpengaruh terhadap
pencapaian  kinerja  petugas kesehatan
(Puspitaningtyas, dkk, 2014 dalam Mustainah
2017).

Beberapa negara sistem rujukan juga
diterapkan seperti negara Thailand sistemnya
dimulai dari primary care unit (PCU) sebanyak
< 8000 PCU, rumah sakit distrik atau rumah
sakit sekunder dan tersier di level provinsi dan
rumah sakit pendidikan (Indrayathi PA, 2016
dalam Putri 2019).

Aturan sistem rujukan nasional adalah
kelengkapan administrasi. Hasil penelitian di
Rumah Sakit Bhayangkara Kota Kendari
menyimpulkan pemeriksaan kelengkapan syarat
administrasi belum dilakukan sesuai ketentuan
(Ayuandira, dkk 2018). Rendahnya pengetahuan
pasien terhadap masa berlaku surat rujukan,
ditemukan fakta pasien menyatakan alasan lupa,
malas memeriksa batas waktu masa berlaku surat
rujukan , Handayuni (2017),.

RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa
sudah bekerasama degan BPJS Kesechatan.
Berdasarkan data, pengguna BPJS Keschatan
dalam tiga tahun terakhir sebyk 60.691 pasien
tahun 2018, sebanyak 65.224 pasien thun 2019

dan tahun 2020 mengalami penurunan karena
masa pandemi Covid-19, yaitu 36.095 pasien.
Jumlah tersebut merupakan pasien rawat jalan
yang mendapatkan rujukan poliklinik dari
Fasilitas Tingkat Pertama (FKTP) yang ada di
Kabupaten Gowa termasuk dari luar kabupaten
sekitar seperti Takalar, Jeneponto dan juga
rujukan balik dari rumah sakit yang ada di
Makassar (BPJS Kesehatan, 2019).

Untuk melakukan rujukan  diperlukan
kelengkapan administrasi sebagai syarat, hal ini
sesuai dengan aturan sistem rujukan nasional.
Hasil penitian menyimpulkan bahwa
pemeriksaan kelengkapan syarat administrasi
belum dilakukan sesuai ketentuan, terbukti
dengan adanya less atau berkas rekam medis
yang tidak lengkap (Sakka dkk, 2018).

Sistem rujukan pelayanan kesehatan
perorangan menyatakan tindakan stabilisasi
kondisi pasien harus sesuai indikasi medis pasien
(Permenkes No. 001 Tahun 2012). Hasil
penelitian terdapat kejadian pengembalian uang
klaim dan pengembalian berkas dari poli yang
diakibatkan ketidak sesuaian diagnosa pasien,
Petugas Rumah Sakit tidak patuh terhadap SOP
yang ada (Ayuandira dkk, 2018).

Observasi di RSUD Syekh Yusuf,
terdapat masalah dalam pelaksanaan sistem
rujukan. Pasien membawa surat rujukan dengan
masa berlaku yang sudah habis. Ketidak
sesuaian diagnosa dan tujuan poli pada rujukan

pasien.
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BAHAN DAN METODE

Penelitian  kualitatif — deskriptif dan
jumlah informan sebanyak 9 informan melalui
metode purposive sampling dengan kriteria
petugas kesehatan di wilayah kerja RSUD Syekh
Yusuf. Pengumpulan data dilakukan dengan cara
wawancara mendalam menggunakan pedoman
wawancara. Data yang terkumpul, ditranskip
berdasarkan  hasil wawancara, kemudian
dilakukan coding, diolah dan disajikan dalam

bentuk tabel dan narasi.

HASIL

Pelaksanaan sistem rujukan rawat jalan
peserta BPJS Kesehatan mengalami
perkembangan dari sistem rujukan berbasis
manual kemudian berkembang menjadi sistem
rujukan berbasis online. Dalam perkembangan
sistem berbasis online tersebut mengalami
perubahan  dalam  pelaksanaan  ataupun
penerapan aturan yang berbeda dari sebelumnya.
Implementasi pelaksanaan rujukan online terdiri
dari input, proses, dan output yang menjadi
acuan dalam pelaksanaan sebuah sistem. Ada
beberapa kategori yang terbangun dalam tahapan
input yaitu kemudahan dan kendala serta pada
tahap proses terdapat hambatan. Kemudian
kendala dan hambatan menghasilkan sebuah
output sebagai bentuk pemecahan masalah
dalam pelaksanaan sistem rujukan online.

Pelaksanaan sistem rujukan online

memberikan kemudahan bagi petugas rumah

sakit dan bagi pasien rawat jalan peserta BPJS
kesehatan baik secara input dan proses.

Namun, disisi lain penerapan aturan
sistem rujukan online mengalami perubahan
yang berbeda dengan rujukan manual. Perubahan
ini kemudian menimbulkan kendala yang
menjadi halangan atau faktor yang membatasi
petugas dan pasien dalam sistem rujukan online.
Kendala tersebut adalah bagian dari input yang
terjadi dalam pemenuhan ketentuan dan syarat
admnistrasi, kekeliriuan pada FKTP, kesalahan
pada pasien, dan kondisi jaringan dimana
kendala ini memberikan kekuatan yang
memaksa pembatalan pelaksanaan sistem
rujukan.

Hambatan terjadi dalam tahapan proses,
yang merupakan keadaan dimana adanya sesuatu
yang menyebabkan sebuah proses pelaksanaan
menjadi lambat atau tidak berjalan lancar.
Hambatan yang terjadi meliputi, komunikasi
antara faskes. Kendala dan hambatan yang
terjadi tentunya mempengaruhi pelayanan dan
menimbulkan  masalah.  Sehingga  dalam
mengatasi masalah tersebut dibutuhkan peran
penanggungjawab sebagai pemecah masalah dan
adanya pelaporan kepada pihah terkait mengenai
masalah yang terdapat dalam pelaksanaan sistem
ruyjukan  sebagai  bentuk  output dalam

pelaksanaan sistem.

PEMBAHASAN

Kemudahan
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Rujukan  online merupakan  proses
digitalisasi rujukan secara berjenjang agar
memberikan  kepastian  dan  kemudahan
masyarakat atau peserta untuk memperoleh
layanan dirumah sakit yang disesuaikan dengan
jarak, kapasitas, dan kompetisi rumah sakit
tempat rujukan berdasarakan kebutuhan medis
yang dibutuhkan pasien. Yang tujuannya untuk
dapat  meningkatkan  kualitas  pelayanan
administrasi di fasilitas kesehatan (TNP2K 2015
dalam Suryana.A.Y 2020).

Berdasarkan hasil wawancara yang
dilakukan secara mendalam kepada informan
diperoleh informasi bahwa sistem rujukan online
memberikan kemudahan dalam penerapannya
bagi petugas yaitu memudahkan dalam
penginputan data rujukan pasien schingga
manajemen waktu yang dibutuhkan lebih cepat
dan efisien. Serta bagi pasien mendapatkan
kemudahan  dalam  kelengkapan  syarat
admnistrasi yang lebih sederhana dan efektif.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Zuraidah N
(2019) mengenai penerimaan aplikasi P-care di
pusat kesehatan masyarakat dengan metod
technology acceptance model — sebuah studi
literature yang telah dilakukan dengan
menggunakan metode Technology Acceptance
Model (TAM) menunjukkan bahwa sebagian
besar pengguna menerima aplikasi P-Care
karena persepsi kemudahan dalam
penggunaannya, persepsi manfaat yang diterima

dengan  penggunaan  aplikasi sehingga

memunculkan sikap dan perilaku pengguna
untuk terus menggunakan aplikasi ini dalam
memberikan pelayanan kesehatan yang optimal
kepada peserta BPJS Kesehatan di Fasilitas
Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) Puskesmas.

Kendala

Kendala dapat didefinisikan sebagai
segala sesuatu yang menghambat suatu sistem
untuk mencapai kinerja yang lebih tinggi. Ada
dua tipe pokok kendala, yaitu batasan fisik dan
batasan non fisik. Batasan fisik adalah batasan
yang berhubungan dengan kapasitas mesin,
sedangkan batasan non fisik berupa permintaan
terhadap produk dan prosedur kerja. (Fogarty,
1991).

Berdasarkan  dari  hasil wawancara
mendalam yang dilakukan oleh beberapa
informan dari petugas rumah sakit dalam
pelaksanaan sistem rujukan online menunjukkan
bahwa terdapat beberapa kendala yang terjadi
dari berbagai faktor internal maupun eksternal,
kendala yang bersumber dari petugas dan pasien.
Sistem rujukan rawat jalan peserta BPJS
Kesehatan di RSUD Syekh Yusuf memiliki
ketentuan dan syarat dalam pelaksanaannya.
Ketentuan dan syarat ini kemudian menjadi
kendala apabila tidak terpenuhi sesuai yang telah
ditetapkan oleh pihak pelaksana. Adapun
kendala yang terjadi yaitu kesalahan pasien,
kekeliruan faskes pertama, dan kondisi jaringan.

Berdasarkan dari hasil penelitian yang

dilakukan sejalan dengan penelitian sebelumnya
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yang dilakukan oleh Frinaldi. A,Putri.F.Z (2019)
menunjukkan bahwa belum efektifnya sistem
rujukan online di Kota Solok dapat dilihat dari
beberapa permasalahan yang terjadi saat
menerapkan sistem rujukan online ini yaitu,
kendala yang ditemui oleh BPJS Kesehatan Kota
Solok yaitu kendala dari masyarakat yang agak
susah mengembalikan mindset atau pola pikir
peserta tentang rujukan online ini. Kendala dari
jaringan saat proses rujukan berlangsung yang
dapat mengganggu peserta pada saat proses
ruyjukan yang mengakibatkan peserta harus
menunggu untuk beberapa waktu. Kendala dari
FKRTL (fasilitas kesehatan rujukan tingkat
lanjutan) yaitu pasien yang dirujuk terkadang
tidak sesuai dengan penyakit yang dialaminya.
Sedangkan keluhan dari pasien yaitu peserta
masih kurang paham dengan sistem rujukan
online ini, bagaimana alur dan juga konsep dari

rujukan online ini.

Hambatan

Hambatan  dapat diartikan  sebagai
halangan atau rintangan yang dialami. Dalam
konteks komunikasi dikenal pula gangguan
(mekanik maupun semantik), gangguan ini
masih termasuk ke dalam hambatan komunikasi.
Efektivitas komunikasi salah satunya akan
sangat tergantung kepada seberapa besar
hambatan komunikasi yang terjadi.

Hambatan juga terjadi dalam komunikasi
antara faskes perujuk dan penerima rujukan

dikarenakan faktor jaringan di salah satu wilayah

di Kabupaten Gowa yang masih agak sulit untuk
dijangkau dalam berkomunikasi. Hal ini
tentunya menjadi penghambat bagi petugas
rumah sakit dalam melakukan konfirmasi
mengenai data rujukan pasien.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Hartini.dkk.(2016) menunjukkan bahwa di
RSUD Chatib Quzwaindari hasil penelitian dan
observasi dilapangan mengenai hambatan dalam
proses komunikasi rujukan beragam, mulai
dari masalah jaringan yang sulit, dana yang
belum tersedia, tidak tersedianya perangkat
komunikasi sampai belum adanya nomor khusus

yang dapat diakses 24 jam.

Catatan dan Pelaporan

Ketika melakukan rujukan, menerima
pasien rujuk balik dari rumah sakit dalam sistem
rujukan perlu adanya sistem pencatatan.
Pencatatan  selanjutnya  yaitu  pelaporan
merupakan catatan yang memberikan informasi
tentang kegiatan tertentu dan hasilnya
disampaikan kepada pihak berwenang atau
berkaitan dengan kegiatan tertentu (Ambarwati
et al., 2018 dalam Fauziah.dkk (2020).

Pelaporan sistem rujukan dilakukan oleh
petugas PIPP RSUD Syekh Yusuf, pelaporan
tersebut merupakan bentuk laporan dari hasil
pengaduan pasien dan masalah yang terjadi
dalam pelaksanaan sistem rujukan. Petugas PIPP

menginput laporan pada aplikasi PIPP dan

dilakukan setiap hari atau ketika adanya masalah
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yang terjadi.

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang
diteliti oleh Fauziah, dkk (2020) dengan
penelitian oleh bahwa sistem pencatatan pasien
rujukan di puskesmas Pulau Barrang Lompo
dilaksanakan dan dicatat dengan baik di buku
diagnosa atau buku rujukan. Pelaporan rujukan
diketahui dilaksanakan setiap bulan pada dinas
kesehatan dan BPJS.

Penelitian juga dilakukan oleh Harti.dkk
(2016), berdasarkan hasil penelitan mengenai
proses pencatatan data rujukan pasien BPJS
di RSUD Chatib Quzwain Sarolangun dapat
diketahui bahwa sudah dilakukan pencatatan
data pasien tetapi masih dalam register
kunjungan pasien bukan register rujukan pasien

BPJS.

KESIMPULAN DAN SARAN

Pada kategori input dalam pelaksanaan
system rujukan terdapat kemudahan dan kendala.
Sistem yang sudah berbasis online memberikan
kemudahan bagi pasien pengguna jasa pelayanan
BPJS kesehatan maupun petugas kesehatan.
Sedangkan Kendala yang terjadi dalam sistem
rujukan terdiri dari kekeliruan FKTP, kesalahan
pasien, kondisi jaringan, ketidaksesuaian poli
dan diagnosa.

Pada kategori proses pelaksanaan sistem
rujukan  terdapat hambatan, yakni dari
komunikasi antara petugas dan pasien, serta
komunikasi antara faskes perujuk dan penerima

rujukan.

Pada  kategori  output menghasilkan
pemecahan masalah dalam menghadapi masalah
yang terjadi pada sistem rujukan termasuk
kendala dan hambatan. Pemecahan masalah
terdiri dari peran penanggung jawab dalam
mengatasi masalah, serta catatan dan pelaporan
yang dilakukan penananggung jawab ketika
terjadi masalah pada pelaksanaan sistem rujukan.

Saran bagi peneliti yang akan meneliti
mengenai sistem rujukan online maka perlu
adanya penelitian yang lebih lanjut mengenai
dampak yang dirasakan langsung oleh pasien
sebagai pengguna jasa pelayanan rujukan online
BPJS Kesehatan. Faktor penyebab terjadinya
kekeliruan pada faskes pertama dalam

memberikan rujukan.
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