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atrategi pendekatan vang digunakan dalam mengukur Kinerja di PT Askes Cabang Semarang adalah
denga pendekatan Baghced Scorecatd yaitu frame work pengukuran kinerja ywang tidak hamya menggunakan
Ukuran kinerja financial, tetapi juga ukuran pelandgan, proses bisnis internal setta permbelajaran dan
perumbuhan. Perspekif pelanggan, merupakan keading nocator dalam kerangka kerja Balahced Scorecard,
karena jika peserta tidak puas mereka akan mencar produsen lain yang sesuai dengan kebutuhan mereka, oleh
karena itu kepuasan peserta wajib PT Askes pada program asuransi kesehatan social di Kota Semarang perlu di
evaluasi.

Tujuan penelitian adalah mendeskripsikan kepuasan peserta wajib PT Askes di Kota Semarang sebagai
kinerja perspektif pelanggan meliputi pelayanan di PT Askes, Puskesmas, Rumah Sakit, Apotelk dan Qptikal.

Fenelitian ini adalah deskriptif dengan pendekatan studi kualitatif, jurnlah responden sebanyak 10 orang
terdiri dari peserta aktif (FM3S) dan pension vang telah mendapatkan pelayvanan baik di PT Askes maupun
provider waity di puskesmas, rumah sakit, apotek dan optikal. Alat penelitian yang digunakan adalah wawanc ara
tmendalam, data dianalisa secara kualitatif.

Hasil peneltian menunjukkan bahwa pelayvanan yandg belum memuaaskan peserta adalah © (@) terkat
pelayanan di PT Askesyaitu masih adanya petugas vang kurang ramah, (b) terkait rawat jalan rumah sakit yaitu
komunikasiyang belum baik antara petugas dan peserta tentang iur biaya pada penunjandg diagnostik, masih ada
dokter meresepkan ohat diluar DPHO, loket tutup tidak sesuai dengan jam kerja, dan adama keterlambatan
dokter dalam melayani prakiek, (c) terkait rawat inap rumah sakit yvaitu belum baik komunikasi antara pasien
dendgan perawat dalam pemakaian obat dan penyajian makanan, dan (d) terkait pelayanan obat di apotek yaitu
tmasih ada obat askes (DPHO) vang diresepkan dokter tidak tersedia di apotek, keberadaan media informasi
dirasakan kurang, ruang tungou yvang diandggap terlalu sempit.
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