Z  Kolaborasi Bersama Program MBKM
Co-Host :

7
« A ® &
enasifive G @sis ©) e

SERTIFIKAT

No: 21/S5/FTI/PN/2021
diberikan kepada

Wenny Djuarni, Dadi Mulyadi, Titien Agustina” "
N\ sebagai PENULIS

dalam Seminar Nasional Hasil Penelitian dan Pengabdian Kepada Masyarakat (SENASIF 5)
yang diselenggarakan oleh Fakultas Teknologi Informasi Universitas Merdeka Malang

Rektor Dekan Fakultas Teknologi Informasi
s Merdeka Malang s

ati., SE, M.Si.



& enasifive

) Seminar Nasional Sistem Informasi 5




4 ot amaract

SEMINAR NASIONAL

HASIL HASIL P TIAN DAN PENG KEPADA } AR

HOoME ABOUT

ACCOUNT SEARCH CURRENT CONFEREN ARCHIVE

KOMFERENST ARTIKE

DOWNLOAD

SUBMISSION

M, ASION F)

Home > Seminar Nasional Sistem Informasi > SE

F) 2022 = About the Confersnce > Organizing

ORGANIZING TEAM

DIRECTORS

Asri Samsiar Iimananda, Fakultas Teknologi Informasi Universitas Merdeka Malang, Indenesia
1an Andriyan Rizki Jatmike, Unmer malang

Nanda Firnanda Al Islama Achyunda Putra, Universitas Merdeka Malang, Indonesia

Viry Puspaning Ramadhan, Universitas Merdeka Malang, Indonesia

SPONSORS

Penyelenggara Seminar Nasional Sistem Informasi

ogi Informasi

Supported By :
+ E - ISSN 2557-4696
« Website Information

enasif.unmerac.id

rorasitumaracit

EGE SEMINAR NASIONAL

HASIL HASIL PENELITIAN DAN PENGABOIAN KEPADA M AR

ABOUT

ACCOUNT SEARCH CURRENT CONFi CHIVE

KON

NST DOWNLOAD

SUBM

Home > Se

si = SEMINAR NASIONAL SISTEM INFORMASI (SENASIF) 2021

SEMINAR NASIONAL SISTEM INFORMASI (SENASIF) 2021

FAKULTAS TEKNOLOGI INFORMASI

DECEMBER 31, 2021

7 .
enasifive

Seminar Nasional Sistem Informasi 5

Seminar Nasional Sistem Informasi (SENASIF) merupakan Seminar Nasional Hasil Penelitian dan Pengabdian Kepada Masyarakat yang

Conferance Help

USER

Username
DPassword

] Remember me

COMFERENCE CONTENT
Search

Conference Information
» Ov ‘
» Call for Papers (June 15, 2022 -
July 25, 2022)
# Track Policies
» Timeling

Browse
By Con
By Author

v Title

INFORMATICN

Conference Hel

USER

Username
Password

ember me

CONFERENCE CONTENT

Search

Conference Information

# Timeline

Browse
By Confe
By Author
By Title

INFORMATION

diselenggakan oleh Fakultas Teknologi Informasi Universitas Merdeka Malang. Seminar nasional ini mendukung semua forum baik dari skademisi,
pencliti, profesional dan mahasiswa. SENASIF tidak hanya dibatasi dan dikhususkan pada bidang teknologi informasi saja, akan tetapi SENASIF juga
menerima multi disiplin keilmuan lainnya.



SEMINAR NASIONAL SISTEM INFORMASI 2022

HOoME ABOUT LOG IN ACCOUNT SEARCH CURRENT CONFEREN

ARTIKEL

ARCHIVE ANMOUNCEMENTS SUBMISSION

KOMFERENST AKOMODASIT DOWNLOAD

Home > Seminar Nasional Sistem Informasi > SEMINAR NASIONAL SISTE

M INFORMASI (SENASIF) 2021 = Presentations and Authors

PRESENTATIONS AND AUTHORS

[Title  w [contains v [
Lastname ABCDEFGHIJKILMNOPOQRSTUVWXYZAI
Tracks [ all Tracks ~

REKAYASA DAN TEKNOLOGI INFORMAST

Rancang Bangun Sistem Informasi Berbasis Web Pada Usaha Sablon Christy Convection Blitar o0F
Himawan Pramaditys
Pengembangan Aplikasi Pemilihan Media Promosi UMKM Berbasis Desktop #0F
Fandi Yulian Pamuji, Edi Subiyantoro, Ahmad Refiqul Musiikh, Mardiana Andarwati, Galandaru Swaisganata
Rancangan Penggunaan 3D Fan-Hologram Sebagai Media Pembelajaran Anatami Tubuh Manusia 07
Ignes Rutama, Emienda Qunurul Bahri Mahardiks
Analisis Pemanfaatan Teknologi MikrokentrolerArduing Dalam Membantu Pemeliharazn Tanaman Sayur Pada POF
MediaTanam Hidroponik
Josus Aprilio Putrs, Muzhsffs Zhulfs Wayan Yudhistira
Integrasi dan Interpoerabilitas Peta Jalan Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) Menggunakan o0F
Federal Enterprise Architecture Framework (FEAF) Method
Muhammad Tajuddin, Adam Bachtisr Maulachela
Analisis Pengaruh Penggunaan E-Learning Terhadap Proses Belajar Mahasiswa Universitas Merdeka Malang Pada POF
Masa Pandemi Covid-19
Cici Wilanoks, Anis Zubair
Sistem Informasi Drainase Sebagai Sarana Peningkatan Partisipasi Masyarakat Pada Pentingnya Pemeliharaan #0F
Drainase Sekunder Kota Malang
Kukuh Yudhistiro, Evan Afdrianta Kots, Dinda Surys Beskoro
Pemanfaatan Sistem Informasi Geografis untuk Pemetaan Wilayah Desa Guna Mendukung Perencanaan o0F
Pembangunan Desa (Studi Kasus Dusun Godhean - Desa Kucur)
Hendro Posrba Prasetiys, Trisnom Suryandharu, Ssndhy Septsrian Manoradjs
Analisis Penggunaan Media Sosial dan Marketplace Terhadap Peningkatan Volume Penjualan Di Umkm Kab. o0F
Malang di Masa Pandemi Covid-18 (Tinjauan Anomali Teknologi)
Yunits Putri Ekawati, Mardiana Andarwati
Analisis Penggunaan Media Belajar Smartphone Terhadap Hasil Belajar Melalui Motivasi Peserta Didik SDN POF
Kalisongo 3 Kabupaten Malang
TEDY ADRIANSAH WARDANA
Pengaruh Market Place Dan Media Sosial Terhadap Velume Penjualan o0F
Frigia Jatmika, Mardisns Andarwati
Pengujian Ansible Playbook menggunakan Molecule dan Github Actions 07
Desy Intan Permatasari, Andila Ahmad Ramadhan
Analisis Penggunaan E-learning Dan Blended |earning Terhadap Efektivitas Pelaksanaan Mengajar (STUDI POF
KASUS DI SMP KARTIKA IV-8 MALANG)
Nur Muhsmmad Firdsus
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KINERJA SISTEM INFORMASI MANAJEMEN PADA SMA NEGERT o0F
COLOMADU KABUPATEN KARANGANYAR
Edi Purwanto
Optimalisasi Pemasaran Dalam Keberlanjutan Program Bengkel Alat Bantu Disabilitas Berbasis Media Sosial POF
Qonits Tiniz
EKONOMI, MANAJEMEN DAN AKUNTANSI
Ekonomi Dan Perdagangan Online di Masa Pandemi o0F
Dimas Majid Mshendra, Ak Gita Lenda
TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN ATAS KUALITAS PELAYANAN DAN PRODUK DI POLIBATAM PRESS #0F
Nanik Lestari, Nur Aini, Mega Mayangsari, Uuf Brajawidagds, Metta Santiputri
MEDIA SOSIAL SEBAGAI SARANA PENINGKATAN PROFIT BISNIS DI ERA PANDEMI 07
Irfani Fridana Rahmansysh, Faisal Azmi Anand
Analisis Orientasi Kewirauszhaan dan Kecerdasan Adversitas Terhadap Kinerja UMKM di Kabupaten Barito Kuala 0F
(Studi Pada UMKM Di Masa Pandemi Covid-19)
Rizki Ade Purnams Ssri, Titien Agustina, Nurhikmah Nurhikmah
Analisis Penentuan Keputusan Beli Pada Konsumen E-Commerce Shopee di Masa Pandemi Covid-19 o0F
Sri Isfantin Puji Lestari, Retnoning Ambarwati
Analisis Brand Equity Coffee Shop Berdasarkan Persepsi Indonesia’s Millenial Consumer Di Kota Solo #0F
Priscills Uning, MG Sukamdiani
Analisis Kinerja Keuangan Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syarish BMT Amanah Ummah Sukoharjo 07
Periode Tahun 2016 - 2018
MG Suksmdiani, Santoss Tri Frabowo
TERGERUSNYA INDEPENDENSI/KEMANDIRIAN BANK INDONESIA o0F

Endang Winarsih

Canference Help

USER

Username
Password

] Remembar me

CONFERENCE CONTENT

Search

All v

Conference Information
» Overview

» Track Polici
» Timeline

Browss
By Conferance
By Author

By Title

INFORMATION

For Readers
For Authors




EKONOMI, MANAJEMEN DAN AKUNTANSI

Ekonomi Dan Perdagangan Online di Masa Pandemi PDF
Dimas Majid Mahendra, Aka Gita Lends
TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN ATAS KUALITAS PELAYANAN DAN PRODUK DI POLIBATAM PRESS BDF
Manik Lestari, Nur Aini, Mega UF Braj: da, Metts d
MEDIA SOSIAL SEBAGAI SARANA PENINGKATAN PROFIT BISNIS DI ERA PANDEMI PDF
Irfani Fridana Rshmsnsysh, Faiss! Azmi Anan
Analisis Orientasi Kewir dan Kecerdasan Terhadap Kinerja UMKM di Kabupaten Barito Kuala POF
(Studi Pada UMKM Di Masa Pandemi Covid-18)
Rizki Ade Purnama Sari, Titien Agustina, Nurhikmah Nurhikmah
Analisis Penentuan Keputusan Beli Pada Konsumen E-Commerce Shopee di Masa Pandemi Covid-19 BDF
Sri Isfantin Puji Lestari, Retnoning Ambarwati
Analisis Brand Equity Coffee Shop Berdasarkan Persepsi Indonesia’s Millenial Consumer Di Kota Solo POF
Priscills Uning, MG Suksmdiani
Analisis Kinerja Keuangan Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah BMT Amanah Ummah Sukeharjo POF
Periode Tahun 2016 - 2018
MG Suksmdiani, Santosa Tri Prabowa
TERGERUSNYA INDEPENDENSI/KEMANDIRIAN BANK INDONESIA BOF
Endang Winarsih
Pengaruh Perencanaan Pajak dan Beban Pajak Tangguhan Terhadap Manajemen Laba Periode 2017 — 2019 POF
(Studi Empiris Pada Perusahaan Manufaktur yang Tercatat di BEI)
Dian Noor Citra
PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DALAM MEMAKAL JASA PERCETAKAN JAGO PDF
PROMOSINDO DI LANGENHAR]IO - SUKOHARIO
Ngaissh Ngaissh
Pengaruh Inkubator Industri Dan Potensi Lokal Terhadap Kinerja Wirausaha Melalui Intensi Kewirausahaan Pada PDF
Wirausaha Muda Di Jawa Timur
Tanta Gatot Sumarsono
pengaruh Produk, Harga, Tempat, dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pusat Perbelanjaan Transmart OF
Banjarmasin
Alfiannor Alfiznnor, Diyan Subagys
Analisis Pengaruh Budaya Organisasi, Keterlibatan Kerja dan Kecerdasan Sosial terhadap Kinerja Karyawan PDF
melalui Kepuasan Kerja dan Komitmen Organisasi (Bank BUMN Di Malang Raya)
Sindy Cahys Febrina
Penguatan Jiwa Kewirausahaan Masyarakat Pesisir Guna Menuju Desa Wisata Melalui Kualitas Pelayanan POF
Sri Suryani, Titien Agustins, TA Hariyana, Muhsmmad Jahri
Evaluasi Kinerja Triwulan 2021 Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) Perusahaan Air Minum Daerah Among Tirte PDF
Kota Batu
Retna Safriliana, Aminul Amin, Aziz Saman
Analisa Kinerja Pelayanan Publik Bidang Kesehatan pada Pelaksanaan Program BPIS Bidang Kesehatan di POF
Rumah Sakit Umum Daerah Sayang Kabupaten Cianjur
wenny djuarni, Dadi Mulyadi, Titien Agustina
Penguatan Jiwa Kewirausahaan Masyarakat Pesisir Guna Menuju Desa Wisata Melalui Kualitas Pelayanan PDF
Sri Suryani, Titien Agustins, TA Hariyona, Muhsmmad Jahri
Evaluasi Kinerja Triwulan 2021 Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) Perusahaan Air Minum Daerah Among Tirte PDF
Kota Batu
Retna Safriliana, Aminul Amin, Aziz Saman
Analisa Kinerja Pelayanan Publik Bidang Kesehatan pada Pelaksanaan Program BPIS Bidang Kesehatan di POF
Rumah Sakit Umum Daerah Sayang Kabupaten Cianjur
wenny diuarni, Dadi Mulyadi, Titien Agustina
KEPEMIMPINAN DAN MOTIVASI TERHADAP KINERJA KEPEMIMPINAN DI STIMI BANJARMASIN PDF
Dodik jatmika
Jiwa h kat Pesisir dalam Menggali Potensi Desa Pagatan Besar POF
Kecamatan Takisung Kabupaten Tanzh Laut, Provinsi Kalimantan Selatan
Ssmpurnawati Sampurnawsti, Titien Agustina, Sri Suryani, Muhsmmad Darwis Meysndie Nasution
Peningkatan Keunggulan Bersaing dan Kinerja UKM di Era Pandemi Covid-19 PDF
Erni Susana, Mardiana Andarwati
ANALISIS PENGARUH BRAND IMAGE, BRAND TRUST DAN BRAND AFFECT TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PDF
PRODUK AIR MINUM DALAM KEMASAN CLEQ PURE WATER DI KOTA BANJARMASIN (Studi Pada Konsumen di
Kecamatan Banjamasin Utara dan Banjarmasin Barat)
Syamsudinnor Syamsuddinnor, Arfie Yasrie, Aulia Rahman
SOSIAL DAN HUKUM
METODE PENANGGULANGAN RADIKALISME DAN TERORISME DI MEDIA SOSIAL PDF
Muhsmmad Fernando Tondy, Eks Yops Sards
Restoratif Justice Dalam Penyelesaian Tindak Pidana Pencemaran Nama Baik di Media Sosial PDF
Muhamad Ali Badrih
PENDIDIKAN
Perbandingan Media Pembelajaran Daring Beserta Kendala di Dunia Perkulizhan POF
SELIN ARMINA, FITRI WULANDARI
Pengembangan Media Pembelajaran Video Tuterial Upcycle pada Matakuliah Teknik Pembuatan Busana Anak POF
Program Studi Tata Busana Universitas Negeri Malang
Galuh Anisha Rachman, Hapsari Kusumawardani, Agus Hery Supadmi Irianti
PARIWISATA, PSIKOLOGI, BUDAYA DAN ORGANISASI
Pengaruh Lingkungan Kerja, Stres Kerja, dan Beban Kerja, terhadap Prestasi Kerja Karyawan PT. Pungkook PDF
Indonesia One Grobogan)
Retnoning Ambarwati, Sri Isfantin Puji Lestari
PERAN PSIKOLOGI PENDIDIKAN MELALUI LITERASI DIGITAL MENUJU SOCIETY 5.0 PDF
Maria Nikits, Dellswaty Suprabs
FEAR OF FAILURE PADA MAHASISWA DI MASA PANDEMI COVID-19 POF

Dessy Christis Sers, Rossaline Friencescs Berliana Pradini



Seminar Nasional Sistem Informasi 2021, 21 Oktober 2021
Fakultas Teknologi Informasi — UNMER Malang

Analisa Kinerja Pelayanan Publik Bidang Kesehatan pada Pelaksanaan
Program BPJS Bidang Kesehatan di Rumah Sakit Umum Daerah
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e-mail: wennydjuarni@gmail.com !, drhdadimulyadi@gmail.com? titienagustina9@gmail.com?

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja pelayanan public dalam bidang kesehatan, khususnya pada
pelaksanaan pelayanan di Program Badan Penyelenggara Jaminan Sosial bidang kesehatan. Melalui analisis
terhadap 3 (tiga) pelayanan, yaitu pelayanan administrasi, pelayanan barang, dan pelayanan jasa. Penelitian ini
termasuk penelitian deskriptif kualitatif dengan mengambil kasus pada Rumah Sakit Daerah Sayang di
Kabupaten Cianjur. Metode pengumpulan data dilakukan dengan observasi dan wawancara mendalam
terhadap sampel yang terpilih berdasarkan metode snowball sampling. Teknik analisis dilakukan dengan dua
cara, yaitu (1) analisa data sebelum kelapangan untuk mendapatkan data hasil studi pendahuluan atau data
sekunder yang digunakan untuk menentukan fokus penelitan. (2) analisa data selama dilapangan, dilakukan
pada saat pengumpulan data berlangsung dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode
berikutnya.keabsahan data diuji dengan uji kredibilitas data (validitas internal) kemudian bila masih dirasa
kurang, dilakukan dengan perpanjangan pengamatan, meningkatkan, ketekunan, trianggulasi, melakukan
diskusi dengan teman sejawat, member check dan analisis kasus negatif. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa pelayanan public yang diberikan personil sudah sesuai dengan ketentuan yang berlaku, baik dalam
pelayanan adminstrasi, barang maupun jasa.

Kata Kunci: Kinerja Pelayanan Publik, BPJS Kesehatan, Rumah Sakit

ABSTRACT

This study aims to analyze the performance of public services in the health sector, especially in the
implementation of services in the Social Security Administering Body Program in the health sector. Through
an analysis of 3 (three) services, namely administrative services, goods services, and services. This research
is a qualitative descriptive study by taking a case at the Sayang Regional Hospital in Cianjur Regency. The
data collection method was carried out by observation and in-depth interviews with the selected samples based
on the snowball sampling method. The analysis technique is carried out in two ways, namely (1) data analysis
before the field to obtain data from preliminary studies or secondary data used to determine the focus of
research. (2) data analysis during the field, carried out during data collection and after completion of data
collection in the next period. The validity of the data was tested by testing the credibility of the data (internal
validity) then if it was still felt to be lacking, it was carried out by extending observations, improving,
persistence, triangulation, conduct discussions with colleagues, member checks and analysis of negative cases.
The results of this study indicate that the public services provided by personnel are in accordance with
applicable regulations, both in administrative services, goods and services.

Keywords: Public Service Performance, BPJS Health, Hospitals
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PENDAHULUAN

Pelayanan masyarakat atau pelayanan publik adalah salah satu tugas utama dalam keseharian
institusi pemerintah (Agustina et al., 2020); sesuai dengan tupoksi penyelenggaraan negara maupun
dalam skala pemerintah daerah. Diantaranya adalah dalam pelayanan bidang kesehatan sebagai salah
satu indikator Sustainable Development Goverlopment Goals (SDGs) 2015 (Kemenkes RI, 2015).
Kesehatan mendapat perhatian luar biasa diantara 16 bidang lainnya. Karena kesehatan merupakan
hak setiap orang. Pemerintah berkewajiban memberikan pelayanan kesehatan yang baik dan
maksimal (Martatilova, 2020) terhadap semua anggota masyarakat. Bentuk pelayanan ini diharapkan
mampu mengurangi ketidakpuasan masyarakat (Feri & Fithriana, 2019) selama ini terhadap personil
yang memberikan pelayanan publik di bidang kesehatan sebagai bentuk kewajiban pemerintah.

Harapan setiap manusia untuk hidup sehat dan sejaktera, bukan hanya sekedar keinginan
atau waktu tertentu saja, tapi pada hakekatnya bisa dimiliki selama hidupnya, oleh karena tuntutan
sehat menjadi tujuan hidup utama manusia, dalam satu kabupaten dan negara tuntutan hidup sehat
semakin luas dan bentuk pelayanannya semakin beragam, dan tidak sedikit menjadi masalah dalam
pembicaraan publik, terhadap ketidak puasan masyarakat mendapat pelayanan yang diberikan.
Terutama oleh instansi yang menangani pemberian jasa dalam penanganan pelayanan di bidang
kesehatan, yaitu Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan sebagai badan yang
memberikan pelayanan public di bidang kesehatan (Trisna, Pramusianto, & Lazuardi, 2017) dan
(Rukmini & Oktarina, 2018).

Pengelolaan dan pelayanan kesehatan pada instansi dan lembaga masyarakat bermuara pada
sumber daya manusia yang menjadi pelayan kesehatan (Feri & Fithriana, 2019) itu sendiri. Maju
mundur dan berdayanya pelayanan masyarakat sangat tergantung pada kemampuan semua personel
yang ada, yang mendapat amanat dari para warga, untuk melayani, mensejahterakan dan memuaskan,
serta meningkatkan pelayanan bagi seluruh masyarakat. Khususnya pada masyarakat yang ada di
Kabupaten Cianjur.

Secara umum pelayanan publik dalam pelaksanaan BPJS di Rumah sakit, dapat dibagi
menjadi 3 tahapan, yaitu pelayanan awal atau pelayanan administrasi, menyangkut penyediaan,
pemeriksaan persyaratan dokumen dan administrasi pasien. Kedua pelayanan jasa, atau tindakan
pemeriksaan oleh dokter dan pembantu medis dan non medis. Ketiga adalah pelayanan barang, atau
pelayanan obat/penyedia obat di apotek. Dari ketiga bentuk pelayanan publik yang diberikan
tersebut, pada kenyataannya masih belum memberikan hasil yang memuaskan bagi pasien, ketika
ikut serta dalam proses pelayanan kesehatan.

Beberapa persoalan yang masih banyak disekitar pelayanan yang diberikan dan dirasakan
oleh masyarakat atau pasien diantaranya dalam pelayanan administrasi, pasien sering menunggu
cukup lama dengan nomor urut yang panjang padahal pasien sudah sangat memerlukan pertolongan.
Hanya karena syarat adminstrasi yang masih belum lengkap. Pada pelayanan yang kedua tampaknya

dapat memberikan kesan nyaman untuk sebagian pasien. Pada pelayanan obat, sering kali persediaan
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obat terbatas, terkadang pasien diberi pengantar ke apotik lain, yang lokasi jauh, obatnyapun terbatas,
terkadang harus kembali ke rumah sakit yang bersangkutan, karena keterangan yang diperlukan
apotik.

Kendala ini hampir, dan sering terjadi, sejak pelayanan awal (pelayanan administrasi)
hingga pelayanan akhir, terkesan lama, pasien bisa seharian ada di rumah sakit. Pelayanan Kesehatan
yang dilakukan oleh instansi kesehatan pemerintah dan swasta kepada masyarakat yang semakin luas
dengan berbagai masalah, telah menimbulkan dampak yang semakin terasa dan sangat
mempengaruhi penilaian dan kritik serta pernyataan diantaranya pelayanan BPJS tidak manusiawi,
bertele-tele, semakin mahal dan tidak efektif dalam pelayanan administrasi dan penanganan pasien,
dan sebagainya. Ini jelas menimbulkan kekecewaan dengan berbagai asumsi yang hampir berbeda
dalam betuk pelayanan kesehatan yang diterima oleh masyarakat.

Kinerja, akan selalu menjadi isu aktual organisasi. Kinerja merupakan pertanyaan kunci
terhadap efektivitas keberhasilan organisasi. Organisasi yang efektif dan berhasil biasanya didukung
oleh adanya sumber daya manusia yang berkualitas. Konsep kinerja pada dasarnya merupakan
pergeseran paradigma dari konsep produktivitas. Terkait dengan konsep kinerja, Rummler dan Brace
dalam Soedarmanto (2014;7) mengemukakan ada 3 level Kinerja, yaitu kinerja organisasi, kinerja
proses dan kinerja individu/pekerja. Berkaitan dengan judul penelitian ini, penulis akan melakukan
pengukuran ketiga level kinerja, yang cakupannya bermuara pada kinerja organisasi.

Keterkaitan aspek dalam proses kerja, harus memberikan pelayanan kepada setiap
stakeholder. Disebutkan (Wibowo, 2017) bahwa prinsip pelayanan merupakan tanda yang paling
kuat untuk pengukuran, perencanaan dan coaching pekerja. Selanjutnya Bernardin dalam
Soedarmanto (2014;8) menyatakan bahwa kinerja merupakan catatan hasil kerja yang diproduksi
(dihasilkan) atas fungsi pekerjaan tertentu atau aktivitas-aktivitas selama periode waktu tertentu,
selanjutnya Bernardin menekankan kinerja sebagai hasil kerja.

Faktor yang terkait dengan pelaksanaan tugas dalam melaksanakan, pengelolaan,
memajukan BPJS Keseharan di Kabupaten Cianjur, berkaitan dengan aspek pelayanan kesehatan,
pelaksanaan BPJS dan pengukuran hasil kerja (kinerja) yang bermuara pada dampak terhadap
pelaksanaan BPJS yang utamanya adalah pelayanan kesehatan yang dilakukan oleh Rumah Sakit

Umum Daerah Kabupaten Cianjur.

METODE

Jenis Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif
kualitatif dengan mengambil studi kasus pada Rumah Sakit Daerah Sayang di Kabupaten Cianjur.
Analisis data dilakukan secara deskriptif berdasarkan pendapat Miles dan Huberman (llyas,
2016) dan (Wanto, 2017).
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Teknik Pengumpulan Data, Populasi dan Sampel

Teknik pengumpulan data yaitu menggunakan metode observasi, wawancara, dokumentasi,
dan triangulasi atau gabungan. Dimana saat pelaksanaan pengumpulan data dilakukan melalui
observasi lapangan yang bisa berkali-kali. Serta wawancara mendalam terhadap responden yang
dipilih kemudian diuraikan dan dianalisis melalui pendekatan-pendekatan masalah dengan teori yang
sesuai. Sehingga dalam pelaksanaannya terjadi metode gabungan atau triangulasi. Sampel dari
penelitian kualitatif adalah sebagian dari populasi yaitu jumlah penduduk di Kabupaten Cianjur yang
melaksanakan pelayanan kesehatan melalui BPJS, dan mendapatkan pelayanan BPJS dari personil
yang bertugas di RSUD Sayang sebagai objek penelitian.

Populasi atau “social situation” menurut Spradley dalam (Sugiono, 2012) terdiri dari 3
elemen, yaitu place (tempat), actors (pelaku) dan activity (aktivitas ) yang berinteraksi secara
sinergis. Situasi sosial tersebut dapat terjadi dimana saja dan menjadi objek penelitian. Dalam
penelitian ini, mempergunakan teknik sampling yaitu snowball sampling, adalah tehnik pengambilan
sampel atau sumber data, yang pada awal jumlahnya sedikit. Kemudian lama kelamaan menjadi
besar. Hal ini dilakukan karena jumlah sumber data yag sedikit belum mampu memberikan data yang
memuaskan, lalu dilakukan penambahan responden guna memperkuat data yang diinginkan.

Instrumen Penelitian

Dalam penelitian ini, peneliti sendiri menjadi alat atau instrumen penelitian,
kemudian divalidasi seberapa jauh peneliti dapat melakukan penelitian setelah terjun ke
lapangan. Menurut Nasution dalam (Sugiono, 2012), peneliti sebagai instrumen penelitian
serasi untuk penelitian serupa karena memiliki ciri-ciri sebagai berikut :

1. Peneliti sebagai alat peka dan dapat bereaksi terhadap segala stimulus dari lingkungan
yang harus diperkirakannya bermakna atau tidak bagi penelitian.

2. Peneliti sebagai alat dapat menyesuaikan diri terhadap semua aspek keadaan dan dapat
mengumpulkan data aneka ragam dan sekaligus

3. Tugas situasi merupakan keseluruhan, tidak ada suatu instrumen berupa test atau angket
yang dapat menangkap keseluruhan situasi kecuali manusia.

4. Suatu situasi yang melibatkan interaksi manusia, tidak dapat dipahami dengan
pengetahuan semata, untuk memahaminya maka perlu sering merasakannya,
menyelaminya, berdasarkan pengetahuan peneliti.

5. Peneliti sebagai instrumen dapat segera menganalisa data yang diperoleh

6. Hanya manusia sebagai instrumen yang dapat mengambil kesimpulan

7. Hanya manusia yang dapat memberikan respon yang menyimpang dari yang lain

Bagian metode menguraikan bagaimana cara penelitian yang dilaporkan dilakukan.

Jika penelitiannya merupakan penelitian kuantitatif, materi pokok pada metode penelitian ini pada
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dasarnya terdiri dari: (1) variabel penelitian, (2) rancangan penelitian, (3) populasi dan sampel, (4)
teknik pengumpulan data dan pengembangan instrumen, dan (4) teknik analisis data. Jika
penelitiannya merupakan penelitian kualitatif, maka pada bagian ini diuraikan pendekatan dan cara-
cara yang digunakan dalam penelitian, seperti lazimnya pada penelitian kualitatif.

Sumber rujukan pada bagian ini diperlukan agar pembaca yang ingin mengetahui lebih lanjut
dapat mencari dan membaca buku referensinya. Jika menggunakan paket perangkat lunak statistik,
maka nama perangkat lunak tersebut perlu disebutkan lengkap dengan versinya.

Teknik Analisa dan Pengumpulan Data

Teknik analisa data dilakukan dengan dua cara yaitu: (1) analisa data sebelum ke lapangan,
kemudian analisa data dilakukan terhadap data hasil studi pendahuluan tersebut atau data sekunder
yang akan digunakan untuk menentukan fokus penelitan. (2) analisa data selama di lapangan, adalah
dilakukan pada saat pengumpulan data berlangsung dan setelah selesai pengumpulan data dalam
periode berikutnya, selanjut model interaktif dalam analisa ditujukan dalam model Miles and
Huberman (llyas, 2016); (Wanto, 2017) sebagai berikut:

—

Data display

Data collection

Data reduction

Conclusions :
drawing fverifying

Gambar 1. Analisis Data Model Miles dan Huberman (llyas, 2016)

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisa Pelayanan Kesehatan Pelaksanaan BPJS
1. Pelayanan Administrasi
a. Informasi dan mekanisme pelaksanaan:

1) Pasien mengambil nomor urut/antrian sesuai dengan pemeriksaan yang dibutuhkan

2) Menunggu panggilan sesuai dengan no urut dan pemeriksaan yang dibutuhkan,

3) Pemeriksaan rujukan dan surat BPJS. Petugas cukup banyak, ada dua kemungkinan pada

saat pemeriksaan dipulangkan/tangguhan bila tidak bisa mempersiapkan surat/syarat

yang harus disediakan/dimliki pasien. Apabila persyaratan lengkap akan mendapatkan
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berkas berupa rekam medis dan data pengobatan pasien untu di teruskan pemeriksaan jasa
atau diklinik.

4) Di Klinik, di samping pemeriksaan surat dan dara rekam medis periksa kelengkapan

administrasi, surat kontrol atau pengobatan kembali untuk masa yang datang, pemberian

nomor antrian pemerikasaan dokter/jasa.

5) Pelayanan administrasi sering terkendala dengan ketidak siapan pasien dengan

6) surat-surat yang dibutuhkan dalam pelayanan BPJS, atau apabila yang bersangkutan

belum membayar iuran BPJS.

7) Ruangan ini padat dan banyak stiker atau papan pengumuman untuk diketahui oleh

pasien/konsumen yang akan melaksanakan pelayanan BPJS.

Konsumen/pasien memperoleh nomor dan dokumen pelayanan jasa.

b. Wawancara dan hasil pengamatan terhadap responden/informan :
1) Unsur Pelaku :

- Petugas /pelaksana pelayanan

- Konsumen/Pasien.
c. Indikator atau sendi-sendi Pelayanan Prima (SK Men.Pan No : 63/2003)

Kode (a) Transparan
Kode (b) Akuntabilitas
Kode (c) Kondisional
Kode (d) Partisipatif

Kode (e) Kesamaan Hak

Kode (f) Keseimbangan hak dan kwajiban

d. Analisa Pelayanan Administrasi.

Analisa
Kode
Pelaksana Konsumen Peneliti

@ Mudah dan dapat | Cepat dan mudah | Mudah dan dapat diakses
dilaksanakan oleh konsumen melaksnakan semua  pihak  yang

membutuhkan.

(b) Sesuai dengan ketentuan yang | Cepat, tepat dan dapat | Cepat dan mudah sesuai
berlaku dipertanggungjawabkan dengan aturan

(c) Sesuai kondisi dan | Sesuai  dengan  kondisi | Disesuaikan dengan
kemampuan pelayanan penerima pelayanan kondisi penerima layanan

dan kemampuannya

(d) Memberikan dan mendorong | Sesuai dengan kebutuhan | Mendorong dan
pelayanan sesuai kebutuhan | konsumen memberikan layanan
penerim layanan sesuai kebutuhan

penerima layanan.

(e) Melayanan semua penerima | Adil, tidak membedakan | Melaksanakan pelayanan
layanan dan tidak | agama, kondisi sosial dan | kesemua penerima
diskriminatif manusiawi layanan tidak

diskriminatif

)] Pelayanan disesuaikan dan | Terpenuhi hak dan kwajiban | Disesuaikan dan aturan
kewajiban dan hak penerima | penerima layanan dan acuan, setiap
layanan. penerima layanan
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disesuai dengan hak dan
kewajibannya.
Sumber: RSUD Sayang Kabupaten Cianjur, 2020. Diolah.

2. Pelayanan Jasa
a. Informasi dan mekanisme pelaksanaaan.
1) Ruangan pelayanan jasa, sesuai kebutuhan dan dilengkapi papan petunjuk.
2) Konsumen/pasien telah memperoleh dokumen pemeriksaan jasa dari dokter
3) Ruangan telah dipersiapkan, sesuai dengan pelayanan penyakit yang ditangani,
teratur dan rapih, untuk memberikan kenyamanan konsumen/pasien.

4) Konsumen/pasien  menyerahkan  dokumen  pemeriksaan  jasa, kepada
petugaspelayanan jasa, diperoleh dari pelayanan administrasi.
5) Konsumen/pasien menunggu panggilan petugas pelayanan jasa.
b. Wawancara dan hasil pengamatan terhadap responden/informan.
a. Unsur Pelaku :
- Petugas/pelaksana pelayanan
- Konsumen/Pasien
c. Indikator atau sendi-sendi Pelayanan Prima, (SK. Men.Pan. No 63/2003)
Kode (a) Transparan
Kode (b) Akuntabilitas
Kode (c) Kondisional
Kode (d) Partisipatif.
Kode (e) Kesamaan Hak
Kode (f) Keseimbangan Hak dan Kewajiban
d. Analisa Pelayanan Jasa,
Kode Pernyataan
Pelaksana Konsumen/Pasien Peneliti

(a) Memberikan penjelasan dan tata Mudah dan jelas  Menberikan penjelasan dan
cara pelayanan jasa kepada mendapatkan pelayanan informasi secara  cepat,
penerima pelayanan dan penerima  jasa. mudah  dipahami  oleh
pelayanan melaksanakan dengan penerima pelayanan.
tertib

(b) Teliti, cermat, mencatat dan jelas Penerima pelayanan Pelayanan jasa dilakukan
berkaitan kondisi dan keadaan mudah, jelas. Mendapatkan oleh petugas yang memiliki
penerimam pelayanan pelayanan jasa komptensi yang memadai

(c) Memberikan pelayana jasa sesuai Mudah dan cepat Pelayanan jasa  kepada
dengan kondisional penerima pelayanan jasa  yang penerima pelayanan, secara
pelayanan. disesuaikan  kondisional efektif, efisien, sesuai dengan

penerima pelayanan jasa kondisi dan aturan yang
sesuai aturan BPJS. berlaku dari program BPJS

(d) Menerima dan merespon  Kenyamanan penerima Menerima dan mendorong
informasi yang disampaikan oleh layanan mendapatkan  peran serta konsumen/pasien
penerima layanan untuk kesempatan  penerimaan dalam membangun
mendapatkan kesepakatan dan penyampaian keluhan komunikasi dan pelayanan
keputusan yang diambil pelayanan dan keadaan penerima yang berkualitas.
jasa layanan.

(e) Menerima dan melayani  Kepuasan konsumen Pelayanan berorientasi pada
konsumen atau pasien secara tidak  pasiean, penerima keadilan.tidak diskriminatif
diskriminatif pelayanan yang tidak pada keadaan sosial ekonomi

diskriminatif konsumen penerima
pelayanan.

(f) Konsumen/pasien sebagai Puas mendapatkan Pemberian pelayanan kepada
penerima pelayanan dan pelayanan sesuai dengan konsumen/pasisen  sebagai

hak dan kewajiban yang penerima layanan sesuai
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pelayanan yang diberikan harus

memenuhi haknya

berlaku

diatur oleh peraturan yang dengan hak dan kewajiban

sesaui aturan berlaku

Sumber : RSUD Sayang Kabupaten Cianjur, 2020, diolah.

3. Pelayanan Barang

a. Informasi dan mekanisme pelaksanaan ;

1) Pemberian obat sesuai resep dokter

2) Apabila obat tidak tersedia/tidak ada, biasanya diberi pengantar pengambilan obat

BPJS kepada apotik lain yang ditunjuk oleh BPJS.
b. Wawancara dengan responden/informan.

1) Unsur pelaku :

Pelaksana

Konsumen/pasien/penerima layanan.
c. Indikator atau sendi-sendi Pelayanan Prima, (SK. Men.Pan. No 63/2003)
Kode, (a) Transparan

Kode (b) Akuntabilitas
Kode (c) Kondisional
Kode (d) Partisipatif.
Kode (e) Kesamaan Hak
Kode (f) Keseimbangan Hak dan Kewajiban.
d. Analisa Pelayanan Barang/Obat.

Kode Pernyataan
Pelaksana Konsumen/Pasien Peneliti
(a) Memberikan penjelasan dan Penerima layanan Konsumen/pasien  sebagai
informasi dengan jelas dan mendapatkan penjelasan penerima layananan,
transparan kepada penerima tata cara dan mekanisme mendapatkan penjelasan dan
layanan dalam pelayanan pelayanan barang informasi secara transparan.
barang
(b) Memberikan penjelasan dan Penerima pelayanan Konsumen/pasien  sabagai
pemberian barang kepada mendapatkan kejelasan penerima layanan di berikan
penerima layanan dengan informasi, penerimaan dan barang dan informasi
tanggungjawab sesuai aturan penggunaan barang dengan pengunaan barang  sesuai
yang berlaku. penuh tanggungjawab dengan tanggungjawab
sesuai surat pengantar sesuai dan aturan yang
pelayanan jasa. berlaku
(c) Memberikan layanan barang Mendapatkan layanan Memberikan layanan
disesuaikan dengan kondisi barang, sesuali, situasi  barang,dan informasi kepada
tata cara, waktu, dan lingkungan, sesuai dengan penerima layanan sesuai
lingkungan layananan. aturan BPJS. dengan surat pesanan dan
aturan BPJS
(d) Pemberian  informasi dan Kesadaran penerima Membangun pengertian,
aturan layanan barang, dan layanan untuk mau dan kemauan dan kemampuan
membangun partisipasi  mampu berpartisipasi penerima layanan  untuk
penerima layanan terhadap terhadap aturan pelayanan berpartisipasi terhadap
aturan yang berlaku. barang, aturan BPJS aturan internal dan BPJS
yang berlaku
(e) Memberikan pelayanan Membangun pemahaman Memberikan,penjelasandan
barang, sesuai dengan hak kemampuan menerima hak membangun, pemahaman,
yang diatur dengan aturan barang yang diberikan penerima layanan barang
internal dan progam BPJS sebagai penerima layanan, sesuai haknya berdasarkan
sesuai aturan yang berlaku aturan internal dan aturan
dalam BPJS dalam BPJS.
(f) Memberikan informasi dan Berkemauan, dan  Pemberi layanan,
penjelasan  terkait dengan berkemampuan, untuk berkemampuan membangun,
dengan keseimbangan hak dan memahami dan pemahaman, menerima
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Kode Pernyataan
Pelaksana Konsumen/Pasien Peneliti
kewajiban yang diberikan melaksanakan, menerima pelayanan sesuai
kepada penerima layanan layanan sesuai dengan keseimbangan hak dan
BPJS. aturan yang berlaku secara kewajiban yang ditetapkan
internal dan BPJS aturan yang berlaku intern

dan BPJS

Sumber : RSUD Sayang, Kabupaten Cianjur, 2020, diolah.

Rekomendasi Peneliti, berdasarkan indikator Pelayanan Prima

Berdasarkan indicator: tranparan, akuntabilitas, kondisional. partisipatif, kesamaan hak,

keseimbangan hak dan kewajiban, dari hasil penelitian dan pengamatan informasi pelayanan publik

bidang kesehatan dapat diuraikan rekomendasi peneliti sebagai berikut:

1. Pelayanan Administrasi

a.
b.
c. Dipertanggungjwabkan
d.

e.

f.

g.

Terbuka, mudah, diakses oleh semua pihak yang membutuhkan.

Pelaksanan cepat, mudah, sesuai dengan aturan yang berlaku dapat

Disesuaikan dengan kondisi dan kemampuan penerima layanan
Memberikan dan mendorong layanan yang diperlukan penerima layanan.
Melaksanakan pelayanan kepada semua penerima layanan tidak diskriminatf.

Sesuai aturan, mengacu kepada hak dan kewajiba peneriman layananan.

2. Pelayanan Jasa

a.

Memberikan informasi dan penjelesan tata cara pelayanan jasa kepada penerima pelayanan
dan melaksanakan dengan tertib dan teratur.

Petugas pelayanan jasa yang kompeten dan memadai sesuai bidangnya melayani penerima
layanan.

Pelayanan Jasa kepada penerima layanan, efektif dan efisien sesuai dengan kondisi dan
mengacu pada aturan program BPJS

Menerima dan merespon informasi penerima layanan, untuk membangun kesepakatan dan
menanganan kasus yang terjadi.

Pelayanan yang berorientasi pada keadilan, tidak diskriminatif pada keadaan sosial ekonomi
konsumen/pasien sebagai penerima pelayanan.

Pemberian layanan kepada konsumen/produsen sebagai penerima layanan BPJS sesuai

dengan hak dan kewajibannya dan aturan yang berlaku.

3. Pelayanan Barang

a.

Konsumen/Pasien sebagai penerima layanan, mendapatkan penjelasan dan infomasi pelayan
barang secara transparan.

Konsumen/pasien sebagai penerima layanan, memperoleh layanan berupa barang yang akan
digunakan dan informasi yang jelas sebagai pertanggungjawaban sesuai dengan aturan yang

ditetapkan.
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. Pemberian layanan barang dan informasi kepada penerima layanan sesuai dengan ketentuan

surat perintah adan aturan dalam BPJS.

Membangun pengertian, kemauan dan kemampuan penerima layanan untuk berpartisipasi
terhadap aturan internal pelayanan barang dan aturan BPJS.

Memberikan penjelasan,dalam membangungun dan pemahaman haknya sebagai penerima
layanan barang sesuai aturan internal dan BPJS.

Pemberi layanan, berkemampuan membangun, pemahaman, menerima pelayanan sesuai

keseimbangan hak dan kewajiban yang ditetapkan aturan yang berlaku intern dan BPJS

SIMPULAN
1. Pelayanan Publik

a.

Rumah sakit mengimplementasikan kebijakan pelayan publik sesuai dengan peraturan
pemerintah (SK. Kepmen PAN Nomor 58 Tahun 2002)

Kebijakan pelayanan dalam pelayanan administrasi, pelayanan jasa dan pelayanan barang,
yang dilakukan di Rumah sakit sudah memenuhi ketiga karakter yang memfasilitasi
kepentingan pelanggan.

Kelima indikator pelaksanaaan pelayanan dalam 3 jenis pelayanan di rumah sakit untuk
memberikan kepuasan kepada konsumen telah tersedia dan dilaksanakan dengan efektif dan
efisien serta dilakukan dengan konsisten dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
Kriteria layanan yang diberikan kepada pelanggan dan indikator kepuasan pelanggan telah
menjadi satu kesatuan dalam implementasi pelayanan publik, dan berdasarkan dari
komunikasi yang dibangun dengan pihak rumah sakit dan pelanggan dapat disimpulkan telah

efektif, efisien, dan humanis.

2. Pelayanan Kesehatan melalui Program BPJS berbentuk:

a.
b.

C.

Pelayanan Administrasi
Pelayanan Jasa

Pelayanan Barang/Obat.

Pada dasarnya ketiga jenis pelayanan kesehatan merupakan pelayanan publik dibidang

kesehatan, dengan dilakukan pengukuran dengan indikator pelayanan prima, tampaknya telah

terjawab, bahwa pelayanan kesehatan melalui program BPJS telah mengacu kepada pelayanan
prima (SK.Men.Pan.No.63 Tahun 2003)
3. Kinerja

a.

Kinerja individu, kinerja Tim dan Kinerja Organisasi, pada dasarnya telah dibangun dan
melalui ketiga jenis pelayanan oleh pelayan kesehatan
Kinerja yang ditunjukkan sudah menghasilkan pelayan prima yang merupakan bentuk dari

efektivitas Kinerja organisasi.

Copyright © SENASIF 2021 ISSN: 2598-0076



Seminar Nasional Sistem Informasi 2021, 21 Oktober 2021
Fakultas Teknologi Informasi — UNMER Malang

DAFTAR RUJUKAN

Agustina, T., Jaya, F. P., Nurhikmah, Sulaiman, Rudiansyah, M., Wahab, A., ... Maulana. (2020).
Manajemen Pelayanan Publik Aparatur Terhadap Peningkatan Kepuasan Masyarakat.
Prosiding Seminar Nasional Multidisiplin llmu Universitas Asahan Ke-4Tahun 2020,
(September), 339-350.

Feri, N., & Fithriana, N. (2019). Pengaruh Kinerja Tenaga Kesehatan Terhadap Kepuasan
Masyarakat ( Studi Pada Puskesmas Kendalsari Kecamatan Lowokwaru Kota Malang ).
JISIP: Jurnal llmu Sosial Dan limu Politik, 8(2), 152-159. Retrieved from
www.publikasi.unitri.ac.id 152

llyas, I. (2016). Pendidikan Karakter Melalui Homeschooling. Journal of Nonformal Education,
2(1). https://doi.org/10.15294/jne.v2i1.5316

Kemenkes RI. (2015). Kesehatan dalam Kerangka Sustainable Development Goals (SDGs). In
Rakorpop Kementerian Kesehatan RI. Retrieved from
http://www.pusat2.litbang.depkes.go.id/pusat2_v1/wp-content/uploads/2015/12/SDGs-Ditjen-
BGKIA.pdf

Martatilova, A. (2020). Pengaruh Kinerja Tenaga Medis Dan Pelayanan Kesehatan Terhadap
Sistem Reputasi Layanan Publik Pada Puskesmas Metro. DERIVATIF: Jurnal Manajemen,
14(1). https://doi.org/10.24127/jm.v14i1.441

Rukmini, R., & Oktarina, O. (2018). Peran Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Dalam
Peningkatan Kepesertaan Penerima Bantuan luran Daerah Di Kota Blitar Dan Kota Malang.
Buletin Penelitian Sistem Kesehatan, 21(3), 199-210. https://doi.org/10.22435/hsr.v21i3.418

Sugiono. (2012). Metode Penelitian Kualitatif Sugiyono. Mode Penelitian Kualitatif, 5(January).

Trisna, W., Pramusianto, A., & Lazuardi, L. (2017). Peran Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (
BPJS ) Kesehatan dan Implikasinya Terhadap Ketahanan Masyarakat ( Studi di RSUD
Hasanuddin Damrah Manna , Kabupaten Bengkulu Berdasarkan Undang-Undang Nomor
Sosial Nasional dan program BPJS Kesehatan. Jurnal Ketahanan Nasional, 23(2), 199-216.

Wanto, A. H. (2017). KUALITAS PELAYANAN PUBLIK BERBASIS KONSEP SMART CITY
Alfi Haris Wanto Abstrak. JPSI (Journal of Public Sector Innovations)Ournal of Public
Sector Innovations, 2(1), 39-43.

Wibowo. (2017). Manajemen Kinerja edisi ketiga. In Manajemen Kinerja edisi ketiga.

Copyright © SENASIF 2021 ISSN: 2598-0076



