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Abstract

BPJS is a legal entity established based on Law Number 24 of
2011 to manage the health insurance program. This program
will run well if accompanied by a health care provider who
provides quality health services. Puskesmas is one of those
that is expected to strengthen and improve public health,
especially in terms of providing quality health services to the
community and causing satisfaction and affecting the
willingness of patients to return to the facilities that provide
services. However, currently the patient's assessment of BP.JS
user services is still not good. The purpose of the study is to
determine the influence of health service quality on patient
satisfaction of BPJS users. Methods This research is an
analytical observational research with a Cross Sectional study
approach which was carried out at the Aralle Health Center,
Mamasa Regency from May to June 2024, with a sample of 100
respondents using the accidental sampling method. The
research results show that there is a significant relationship
between the quality of health services and patient satistaction
among BPJS (National Health Insurance) patients at the
Aralle Community Health Center in Mamasa Regency, with a
P value of 0.000 <0.05. It is expected that the community
health center can improve health services to better satisty its
patients.
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Abstrak

BPJS merupakan badan hukum yang didirikan berdasarkan
Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 untuk mengelola program
jaminan kesehatan. Program ini akan berjalan dengan baik jika
didampingi oleh penyedia layanan kesehatan yang memberikan
layanan kesehatan yang berkualitas. Puskesmas adalah salah satu
yang diharapkan dapat memperkuat dan meningkatkan kesehatan
masyarakat, terutama dalam hal memberikan pelayanan kesehatan
yang berkualitas kepada masyarakat serta menimbulkan kepuasan
dan mempengaruhi Kesediaan pasien untuk kembali ke fasilitas
yang memberikan pelayanan. Namun saat ini penilaian pasien
terhadap pelayanan pengguna BPJS masih kurang baik. Tujuan
penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan pasien pengguna BPJS. Metode
Penelitian ini adalah penelitian observasional analitik dengan
pendekatan Cross Sectional study yang dilaksanakan di Puskesmas
Aralle Kabupaten Mamasa pada bulan Mei s/d Juni 2024, jumlah
sampel sebanyak 100 responden dengan metode accidental
sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan yang
signifikan antara kualitas pelayanan kesehatan dan kepuasan
pasien BPJS di Puskesmas Aralle Kabupaten Mamasa, dengan nilai
P 0,000 <0.05. Diharapkan bahwa puskesmas dapat meningkatkan
layanan kesehatan yang memuaskan pasiennya.

Kata kunci: . BP.JS, kepuasan pasien, kualitas pelayanan

Article history
DOI: 10.35329/jp.v6i2.5698
Received : 2024-07-31 | Received in revised form :

2024-08-07 | Accepted : 2024-11-04

Journal Peqguruang: Conference Series/Volume 6, Nomor 2, November (2024) | elSSN: 2686-3472


mailto:Surianih75@gmail.com

Suriani Halim / anailisis kualitas pelayanan kesehatan

1. PENDAHULUAN

Untuk menjalani kehidupan yang bermartabat dan
produktif, manusia harus sehat. Oleh karena itu,
pelayanan kesehatan harus dikelola dengan
mempertimbangkan kualitas pelayanan dan biaya (Astuti
et al., 2022). Pemerintah saat ini meningkatkan upaya
mereka untuk memastikan kesehatan  seluruh
masyarakat. Perubahan mendasar seperti standarisasi
manfaat, tarif yang terjangkau, dan kemudahan akses
terhadap pelayanan kesehatan adalah contoh dari upaya
untuk meningkatkan sistem pelayanan kesehatan (Tertia
& Tarigan, 2023).

Pemerintah telah berkomitmen untuk
meningkatkan kesejahteraan masyarakat melalui
berbagai program inklusif, seperti program Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN), yang diselenggarakan oleh
BPJS Kesehatan (Sembiring & Sari, 2022)..

Untuk mengelola program jaminan kesehatan,
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) dibentuk
oleh Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011. Setiap orang
Indonesia, termasuk orang asing yang telah tinggal di
Indonesia selama minimal enam bulan, harus memiliki
asuransi kesehatan yang ditawarkan oleh BPJS. Program
Jaminan Kesehatan Nasional yang ditawarkan oleh BPJS
Kesehatan hanya dapat berhasil jika didampingi oleh
penyedia layanan kesehatan berkualitas tinggi (Rahma
Jodi Putri, 2021).

Untuk memberikan layanan keperawatan kepada
pasien di rumah sakit pemerintah maupun swasta yang
ditunjuk, tenaga kesehatan diwajibkan oleh Badan
Pengelola Jaminan Kesehatan (BPJS Kesehatan) yang
didirikan pada tahun 2014. Tujuan asuransi kesehatan
adalah untuk membuat segalanya lebih mudah.
Masyarakat yang memiliki layanan kesehatan yang baik.
Namun, penilaian pasien terhadap layanan yang
diberikan kepada pengguna BPJS masih kurang. Hal ini
didukung oleh penelitian yang menunjukkan bahwa
pasien yang menggunakan BPJS masih tidak puas
dengan layanan yang mereka terima. (Simbolon et al.,
2023).

Penelitian yang dilakukan oleh (Novi
Nurmayanty,et al. 2023) mengenai Kualitas Pelayanan
Peserta Jaminan Kesehatan Masyarakat membuktikan
bahwa mutu atau kualitas pelayanan yang diberikan
belum memberikan kepuasan dalam diri pasien. Sebab
harapan pasien lebih tinggi dari persepsi tentang
mutu pelayanan kesehatan yang dirasakan oleh pasien
peserta Jamkesmas. Hasil penelitian lain (Rusmawati
et al.,, 2021), Mutu Pelayanan Kesehatan Peserta
Jaminan Kesehatan Nasional mengatakan bahwa mutu
pelayanan kesehatan peserta Jaminan Kesehatan
Nasional sudah tergolong baik’

Salah satu indikator kualitas pelayanan medis
adalah kepuasan pasien. Puskesmas dapat dinilai
berdasarkan tingkat kepuasan pasien. (Noviani &
Chusnatayaini, 2022). Pasien akan merasa puas jika
kualitas pelayanan yang diberikan oleh puskesmas
memenuhi kebutuhan yang diharapkan, memberikan
pelayanan yang sopan, tepat waktu dan cepat, serta
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mengobati penyakit atau mencegah timbulnya dan
penyebaran  penyakit. Kegagalan untuk segera
menanggapi keluhan mengurangi kepuasan pasien
terhadap pilihan layanan medis di Puskesmas (Rina et al.,
2017).

Studi pendahuluan yang dilaksanakan di
Puskesmas Aralle Kabupaten Mamasa pada 13-15 Maret
2024 mengungkapkan beberapa masalah melalui
observasi. Salah satu faktor utama penurunan kunjungan
pasien BPJS adalah penonaktifan banyak keanggotaan
BPJS oleh pemerintah pusat, serta beberapa anggota
mandiri yang tidak membayar iuran BPJS. Studi ini
menemukan bahwa kunjungan pasien BPJS meningkat
dari 11.932 (65%) pada tahun 2021 menjadi 13.065 (77%)
pada tahun 2022, namun kemudian menurun menjadi
12.596 (73%) pada tahun 2023.

Wawancara dengan pasien mengungkap
ketidakpuasan terhadap kualitas layanan. Tujuh dari
sepuluh pengguna BPJS melaporkan masalah seperti staf
kesehatan yang menggunakan ponsel saat konsultasi dan
kurang fokus pada tugas mereka. Beberapa pasien juga
menyebutkan kunjungan berulang tanpa penyelesaian
masalah kesehatan mereka. Di antara pasien non-BPJS,
delapan dari sepuluh lebih memilih membayar langsung
untuk menghindari kerumitan pendaftaran BPJS.

Pengamatan peneliti menunjukkan antrian
panjang dan tempat duduk yang tidak memadai di area
pendaftaran BPJS. Masalah koneksi internet yang
sesekali terjadi semakin menghambat pemberian
layanan, menyebabkan ketidaknyamanan pasien.
Temuan-temuan ini menunjukkan adanya kesenjangan
antara kualitas layanan BPJS dan kepuasan pasien,
mendorong minat peneliti untuk menyelidiki lebih lanjut
masalah penting ini.

2. METODE PENELITIAN

Studi ini merupakan penelitian observasional
analitik dengan desain Cross Sectional. Metode ini
berfokus pada pengumpulan data yang dilakukan sekali
dalam satu waktu tertentu, baik untuk variabel terikat
maupun variabel bebas. Tujuannya adalah untuk
menganalisis hubungan antar variabel.

Lokasi penelitian adalah Puskesmas Aralle di
Kabupaten Mamasa, dengan periode pengambilan data
dari 27 Mei hingga 28 Juni 2024.

Dalam konteks penelitian 1ini, populasi
didefinisikan sebagai keseluruhan objek atau subjek yang
memenuhi kriteria dan karakteristik tertentu yang telah
ditetapkan oleh peneliti untuk dikaji dan disimpulkan.
Populasi target dalam studi ini mencakup seluruh pasien
BPJS yang mengunjungi Puskesmas Aralle.

Untuk pemilihan sampel, penelitian ini
menerapkan teknik Nonprobability sampling dengan
metode accidental sampling. Pendekatan ini dipilih untuk
mengumpulkan data dari responden yang tersedia dan
memenuhi kriteria pada saat penelitian berlangsung.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
1) Karakteristik Responden
a. dJenis Kelamin
Tabel 1
Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin pasien pengguna
BPJS Puskesmas Aralle Kabupaten Mamasa

Jenis Kelamin n %
Laki-laki 30 30,0
Perempuan 70 70,0
Total 100 100,0

Sumber : Data Primer 2024

Sebagaimana ditunjukkan dalam tabel 4.1, dari total 100
responden, 30 (70,0%) adalah laki-laki dan 70 (70,0%)
adalah perempuan.

b. Umur
Tabel 2
Distribusi Frekuensi Umur pasien pengguna BPJS
Puskesmas Aralle Kabupaten Mamasa

Sumber : Data Primer 2024

Dari tabel 4.2 menunjukan bahwa terdapat 100 jumlah
responden, Umur yang paling banyak yaitu umur 20 - 35
tahun sebanyak 61 (61,0%) responden, dan Umur yang
paling sedikit yaitu umur 36 - 45 sebanyak 19 (19,0%)
responden.

c. Pendidikan
Tabel 3
Distribusi Frekuensi Pendidikan pasien pengguna BPJS
Puskesmas Aralle Kabupaten Mamasa

Pendidikan N %
SD 53 53,0
SMP 27 27,0
SMA 13 13,0
Sarjana 7 7,0
Total 100 100,0

Sumber : Data Primer 2024

Menurut tabel 4.3, dari 100 orang yang disurvei, 53
(53,0%) menerima pendidikan SD, dan 7 (7,0%)
menerima pendidikan sarjana.

d. Pekerjaan
Tabel 4
Distribusi Frekuensi Pekerjaan pasien pengguna BPJS
Puskesmas Aralle Kabupaten Mamasa

Pekerjaan n %
IRT 56 56,0
Petani 12 12,0
PNS 8 8,0

3) Analisis Bivariat
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Swasta 24

24,0

Total 100 100,0

Sumber : Data Primer 2024
Menurut tabel 4.4, dari 100 orang yang disurvei,
pekerjaan IRT adalah yang paling banyak (56,0%) dan
pekerjaan PNS adalah yang paling sedikit (8,0%).

2) Analisi Univariat
a. Kualitas Pelayanan
Tabel .5
Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan pasien
pengguna BPJS Puskesmas Aralle Kabupaten Mamasa

Umur N %
20 — 35 tahun 61 61,0
36 — 45 tahun 19 19,0
46 — 65 tahun 20 20,0
Total 100 100,0
Kualitas Pelayanan n %
Kurang 47 47,0
Cukup 53 53,0
Total 100 100,0

Sumber : Data Primer 2024

Di antara 100 orang yang disurvei, 47 (47,0%)
menyatakan Kualitas Pelayanan Kurang dan 53 (53,0%)
menyatakan Kualitas Pelayanan Cukup, menurut tabel
4.5.
b. Kepuasan Pasien
Tabel 6
Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien pengguna
BPJS Puskesmas Aralle Kabupaten Mamasa

Kepuasan Pasien n %
Kurang 54 54,0
Cukup 46 46,0
Total 100 100,0

Sumber : Data Primer 2024

Menurut tabel 4.6, dari 100 orang yang disurvei, 54
(54,0%) menyatakan ketidakpuasan pasien dan 46
(46,0%) menyatakan kepuasan pasien.

Tabel.7
Pengaruh Kualitas Pelayanan Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien Pengguna BPJS di Puskesmas Aralle
Kabupaten Mamasa
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Kepuasan Pasein

Kualitas Pelayanan Kurang Cukup Jumlah Nilai p
n % n % n %

Kurang 47 100 0 0 47 100

Cukup 7 13,2 46 86,8 53 100 0,000

Total 54 54 46 46 100 100

Sumber : Uji Chi-Square

Berdasarkan tabel 4.7 Hasil penelitian menunjukkan pola
yang menarik dalam hubungan antara kualitas
pelayanan dan kepuasan pasien. Dari 47 responden yang
menilai kualitas pelayanan kurang, seluruhnya (100%)
juga menyatakan kepuasan yang rendah. Tidak ada
satupun dari kelompok ini yang merasa cukup puas. Di
sisi lain, dari 53 responden yang menganggap kualitas
pelayanan cukup baik, terdapat variasi dalam tingkat
kepuasan. Mayoritas, yaitu 46 orang (86,8%),
menyatakan kepuasan yang cukup. Namun, masih ada 7
orang (13,2%) yang merasa kurang puas meskipun
menilai kualitas pelayanan cukup baik. Analisis statistik
menggunakan uji chi-square menghasilkan nilai p = 0,000
(dengan 0=0,05). Temuan ini mengindikasikan adanya
hubungan yang signifikan secara statistik antara kualitas
pelayanan kesehatan dan tingkat kepuasan pasien.
Dengan kata lain, data menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan kesehatan memiliki pengaruh yang nyata
terhadap kepuasan pasien.

Pembahasan

Kualitas Pelayanan Kesehatan

Sebagian besar responden menganggap kualitas
pelayanan cukup, dengan 47 (47,0%) dan 53 (53,0%)
masing-masing menyatakan kualitas pelayanan kurang,
seperti yang ditunjukkan dalam tabel 4.5.

Penelitian yang dilakukan oleh Ayu dkk. pada
tahun 2020 menemukan bahwa pasien menilai kualitas
pelayanan rawat jalan di Puskesmas kabupaten Buleleng
dengan skor baik 71,78% dan skor kurang baik 28,22%.
Hasil ini sejalan dengan penelitian van der Kooy et al.,
2017, dan menunjukkan bahwa sebagian besar pasien
menilai kualitas pelayanan cukup baik. Kualitas layanan
kesehatan harus didasarkan pada kebutuhan dan
harapan masyarakat tentang kualitas layanan
kesehatan, sesuai dengan standar layanan kesehatan,
dan juga harus memenuhi harapan pasien.

Menurut teori (Duc Thanh et al., 2022), kualitas
pelayanan kesehatan dapat didefinisikan sebagai tingkat
kesempurnaan pelayanan kesehatan yang menimbulkan
rasa puas pada setiap pasien, yang berpendapat bahwa
semakin puas pasien dengan tingkat kesempurnaan,
semakin baik kualitas pelayanan kesehatan. Tentu saja,
puskesmas berusaha memberikan yang terbaik dalam hal
pelayanan medis dan administrasi. Namun, ada beberapa
kekurangan, seperti kekurangan alat atau sarana, sistem
yang ada, dan kekurangan tenaga kerja.

Namun, petugas medis juga memiliki banyak hal
yang sudah cukup baik untuk memberikan pelayanan

yang optimal kepada pasien, seperti memberikan
informasi yang tepat, prosedur pelayanan yang sama
sesuai standar prosedur operasional, baik pasien BPJS
maupun bukan, komunikasi yang baik, dan waktu yang
cukup untuk pasien. Diakui bahwa ruangan dan fasilitas
sudah memadai, meskipun masih ada beberapa
kekurangan, namun tidak terlalu menghambat untuk
memberikan pelayanan yang optimal (Ho et al., 2019).
Tingkat Kepuasan Pasien: Tabel 4.6 menunjukkan bahwa
sebagian besar responden menunjukkan kepuasan
kurang, dengan 54 (54,0%) dan 46 (46,0%) menunjukkan
kepuasan cukup.

Menurut teori (Fajaruddin, 2015) disebutkan
bahwa ada dua komponen yang mempengaruhi pelayanan
kesehatan yang diberikan: pelayanan yang diharapkan
dan persepsi. Apabila pelayanan kesehatan yang diterima
atau dirasakan dapat menjamin kebutuhan pasien,
kualitas pelayanan kesehatan tersebut dianggap lebih
rendah dari yang diharapkan atau dirasakan. Kualitas
pelayanan kesehatan tersebut dianggap tidak baik dan t

Kepuasan yang dirasakan oleh pasien yang

berkunjung ke puskesmas Aralle menunjukkan bahwa
pengguna BPJS terlalu lama mendaftar dan tidak semua
mendapatkan tempat duduk (Habibov et al., 2021; Sexton
et al., 2022). Terkadang, kesalahan koneksi internet
menyebabkan pelayanan menjadi lebih terhambat,
menyebabkan pasien tidak nyaman atau tidak puas.
Pengguna layanan secara pribadi percaya bahwa petugas
dapat melakukan pekerjaan mereka sesuai dengan etika
profesi, seperti kejelasan petugas, kemampuan mereka
untuk melaksanakan layanan, kecepatan layanan,
kedisiplinan petugas, tanggung jawab petugas, keadilan
bagi pasien dalam mendapatkan layanan, dan kesopanan
dan keramahan petugas saat melayani pasien yang
datang berobat (Sofianos, 2023). Karena itu, tingkat
kepuasan kurang pasien lebih tinggi pada saat ini,
sebesar 54%, dibandingkan dengan tingkat kepuasan
cukup sebesar 46%

Selain faktor pelayanan administrasi masuk, ada
faktor tambahan yang memengaruhi kepuasan pasien
(Malakoane et al., 2020). Faktor-faktor ini termasuk
keuangan, layanan laboratorium dan penunjang
diagnostik lainnya, obat-obatan, kondisi ruangan,
kebersihan, kenyamanan, dan keamanan lingkungan
puskesmas.

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pasien

Hasil analisis statistik menggunakan uji chi-
square menunjukkan nilai signifikansi p = 0.000 <a 0.05.
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Temuan ini mengindikasikan adanya hubungan yang
signifikan antara kualitas pelayanan kesehatan dan
tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS di Puskesmas
Aralle, Kabupaten Mamasa.

Penelitian ini sejalan dengan studi Martina (2011)
dalam Yuniarti (2015) yang menyimpulkan bahwa semua
aspek kualitas pelayanan kesehatan (tangibility,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy)
secara kolektif Dberpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien, dengan empathy sebagai faktor yang
paling dominan.

Li et al. (2020) juga menemukan bahwa dimensi
tangible dan empathy memiliki pengaruh paling
signifikan terhadap kepuasan pasien. Sementara itu,
Dewi & Jihad (2023) menekankan pentingnya dimensi
assurance dan empathy dalam lingkungan perawatan
kesehatan, serta reliability dan responsiveness saat
pasien pertama kali datang.

Kualitas pelayanan tidak hanya mencakup aspek
fisik seperti bangunan dan fasilitas, tetapi juga
penampilan petugas dan ketersediaan sarana prasarana
penunjang.

Kesimpulannya, terdapat korelasi positif antara
kualitas pelayanan puskesmas dan tingkat kepuasan
pasien BPJS. Semakin baik kualitas pelayanan, semakin
tinggi tingkat kepuasan pasien. Puskesmas, sebagai
penyedia layanan kesehatan utama, diharapkan dapat
meningkatkan kualitas pelayanannya untuk memenuhi
harapan masyarakat dan meningkatkan derajat
kesehatan. Pelayanan yang baik akan mendorong pasien
untuk kembali menggunakan jasa tersebut di masa
depan, sehingga mutu pelayanan yang tinggi akan
menghasilkan tingkat kepuasan pasien yang tinggi pula.
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4. SIMPULAN

Hasil penelitian di Puskesmas Aralle Kabupaten
Mamasa menunjukkan hubungan yang signifikan antara
kualitas pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien
BPJS, dengan 53% responden menyatakan bahwa itu
cukup baik; namun, 54% responden menyatakan bahwa
mereka kurang puas. Nilai P penelitian adalah 0,000,
yang lebih rendah dari 0,05.
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