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ABSTRAK

BPJS dijadikan sebagai tolak ukur dari keberhasilan sebuah pelayanan kepada masyarakat.
Namun dalam pelaksanaannya masih terdapat beberapa masalah sehingga Penelitian ini bertujuan
untuk Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Kesehatan Pada Poli Umum UPT Puskesmas Pasar Sabtu
Kecamatan Sungai Tabukan Kabupaten Hulu Sungai Utara dan mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhinya dengan tipe penelitian diskriptif-kualitatif. Hasil dari penelitian menunjukan
cukup baik, dari: Pertama, Reliability (Handal), pada indikator kemampuan petugas secara tepat dan
secara benar kurang baik. Kedua, Responsiveness (Pertanggungjawaban) pada indikator pelayanan
dengan cepat kurang baik, dan kesadaran atau keinginan untuk membantu cukup baik. Ketiga,
Assurance (Jaminan), indikator pengetahuan atau wawasan petugas, kesopansantunan petugas, dan
kepercayaan diri petugas cukup baik. Keempat, Empathy (Empati) pada indikator kemampuan
petugas dalam melakukan pendekatan terhadap pasien, kemampuan petugas dalam memberi
perlindungan terhadap pasien, dan mengetahui keinginan dan kebutuhan pasien cukup baik. Kelima
Tangible (Terjamah) pada indikator penampilan petugas sangat baik dan fasilitas fisik penunjang
kurang baik. Faktor yang menghambat seperti jaringan internet yang tidak stabil, persediaan obat
yang kurang, keterbatasan fasilitas, serta implementasi alur sistem baru yang belum efektif. Faktor
pendukung seperti tenaga kesehatan profesional, melayani pasien dan adanya istem intergrasi layanan
primer (ILP).

Kata Kunci : Kualitas, BPJS, Puskesmas

ABSTRACT

BPJS is used as a benchmark for the success of a service to the community. However, in its
implementation there are still several problems so that this study aims to Quality of BPJS Health
Patient Services at the General Polyclinic of Pasar Sabtu Health Center, Sungai Tabukan District,
Hulu Sungai Utara Regency and to find out the factors that influence it with a descriptive-qualitative
research type. The results of the study showed quite good, from: First, Reliability (Reliability), the
indicator of the ability of officers to be precise and correct is not good. Second, Responsiveness
(Responsiveness) on the indicator of fast service is not good, and awareness or desire to help is quite
good. Third, Assurance (Assurance), the indicator of knowledge or insight of officers, politeness of
officers, and self-confidence of officers is quite good. Fourth, Empathy (Empathy) on the indicator of
the ability of officers to approach patients, the ability of officers to provide protection to patients,
and knowing the desires and needs of patients is quite good. Fifth, Tangible (Tangible) on the
indicator of the appearance of officers is very good and supporting physical facilities are not good.
Inhibiting factors such as unstable internet network, insufficient drug supplies, limited facilities, and
the implementation of new system flows that are not yet effective. Supporting factors such as
professional health workers, serving patients and the existence of a primary service
integration system (ILP).
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PENDAHULUAN

Pemerintah sebagai penyedia jasa bagi masyarakat dituntut untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas. Apalagi pada era otonomi daerah saat ini, kualitas dari pelayanan aparatur
pemerintah akan semakin ditantang untuk optimal dan mampu menjawab tuntutan yang
semakin tinggi dari masyarakat. Maka, untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik yang
berkelanjutan, diperlukan adanya pengelolaan pelayanan publik yang terintegasi dengan cepat,
mudah, terjangkau, aman, dan nyaman dari seluruh jenis pelayanan yang diberikan oleh
pemerintah. Salah satu langkah yang ditempuh oleh pemerintah dalam mewujudkan pelayanan
publik yang berkualitas, maka dituangkannya ke dalam Undang-Undang Republik Indonesia
Nomor 25 tahun 2009 yang mengatur tentang pelayanan publik di Indonesia. Terutama, dalam
hal pelayanan kesehatan kepada masyarakat secara optimal dan berkualitas, sebagaimana fungsi
pemerintah untuk mewujudkan serta meningkatkan pelayanan pada warga masyarakat secara
maksimal, salah satunya dengan meningkatkan kualitas pelayanan publik dibidang kesehatan.
Berbicara mengenai pelayanan publik maka tentunya instansi pemerintah memiliki peran dalam
hal ini, pelayanan kesehatan adalah salah satu bentuk pelayanan publik. Bentuk ukuran atau
standar pelayanan tersebut sangat dibutuhkan untuk mengetahui sejauh mana pemerintah
berhasil atau gagal melaksanakan pelayanan publik di bidang kesehatan. Badan penyelenggara
jaminan sosial perlu memperhatikan kebutuhan pelayanan kesehatan masyarakat yang
dilayaninya dalam menentukan cara yang paling efektif dalam memberikan pengobatan yang
maksimal.

Kesehatan adalah masalah yang memang harus mendapatkan perhatian khuusus karena
berimbas kepada beberapa aspek seperti yang kita ketahui bahwa dalam memberikan pelayanan
Kesehatan haruslah maksimal, dan Masyarakat berhak mendapatkan pelayanan Kesehatan
terbaik sebagai mana prosedur yang telah ditentukan dan pelaku Kesehatan juga wajib
memberikan pelayanan yang maksimal sesuai dengan aturan, harus dipahami tentang hak dan
kewajiban diantara keduanya. Tanpa pandang bulu pelayanan Kesehatan harus memberikan
yang terbaik seperti yang kita ketahui berbagai Upaya dan kebijakan yang telah pemerintah
lakukan demi kesejahteraan Masyarakat salah satunya melalui program BPJS dengan harapan
dapat memperbaiki pelayanan Kesehatan bagi Masyarakat dengan adil dan merata dan kepada
siapa saja yang memang berhak.

Masalah kesehatan di Indonesia yang tidak kunjung usai membuat pemerintah harus
mengambil tindakan supaya masyarakat tetap dapat merasakan keadilan dan memperoleh
haknya serta tidak menimbulkan kerugian. Guna meningkatkan kualitas kesehatan masyarakat
pemerintah mengadakan jaminan sosial. Jaminan sosial ini diselenggarakan oleh pemerintah
yang berguna untuk memenuhi kebutuhan hidup dasar yang layak, yaitu melalui Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan yang merupakan Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) kemudian berubah menjadi Badan Hukum Publik yang bertugas untuk
menyelenggarakan jaminan kesehatan bagi seluruh rakyat Indonesia.Oleh sebab itu maka perlu
dipahami bahwa prinsip good governance menjadi landasan negara dalam menerapkan
pelayanan kesehatan yang berarti memperhatikan pelayanan kesehatan masyarakatnya. Disisi
lain, kepuasan masyarakat sebagai pasien yang menggunakan jasa BPJS dijadikan sebagai tolak
ukur dari keberhasilan sebuah pelayanan yang diberikan oleh para petugas pelayanan yang
bersentuhan langsung dengan kepentingan atau kebutuhan masyarakat. Dan tidak menutup

Rismawati, Ahmad Berkatillah, Jumaidi | Kualitas Pelayanan Pasien ...| 288



JURNAL PELAYANAN PUBLIK !55N : 3063- 3281

Vol. 2, No. 1, 2025

kemungkinan di wilayah Kabupaten Hulu Sungai Utara, tepatnya di UPT Puskesmas Pasar
Sabtu Kecamatan Sungai Tabukan yang juga melaksanakan sebuah pelayanan kepada pasien
BPJS.

Namun, penelitian yang penulis lakukan pada Pelayanan Pasien BPJS Kesehatan Pada
Poli Umum UPT Puskesmas Pasar Sabtu Kecamatan Sungai Tabukan Kabupaten Hulu Sungai
Utara, terdapat beberapa permasalahan, yaitu :

Permasalahan pertama, yakni dilihat dari bangunan masih terdapat ruangan yang sempit
serta kekurangan kursi pada antrian sehingga menyebabkan ketidaknyamanan dan
tertumpuknya pasien berobat.

Permasalahan kedua, yakni terdapat beberapa petugas kurang teliti dalam menuliskan
Nomor BPJS ke kartu pendaftaran sehingga terjadi kesalahan pada petugas pelayanan loket
pendaftaran dalam penginputan Nomor BPJS yang menyebabkan tidak sinkron dan
memerlukan data diri asli seperti kartu BPJS, kartu keluaraga, atau ktp untuk menyinkronkan
nomor nik dan nomor BPJS serta nama pengguna BPJS.

Permasalahan ketiga, yakni Terkait dengan pelayanan Administrasi, sarana dan prasarana
pada ruangan TU di UPT Puskesmas Pasar Sabtu Kecamatan Sungai Tabukan Kabupaten Hulu
Sungai Utara masih kekurangan komputer dan loading pada komputer yang ada sangat lambat
sehingga untuk membuat rujukan pasien yang memakai kartu BPJS itu jadi terlambat.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik mengangkat suatu topik

yang berjudul "Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Kesehatan Pada Poli Umum UPT
Puskesmas Pasar Sabtu Kecamatan Sungai Tabukan Kabupaten Hulu Sungai Utara™

METODE

Dalam peneliti ini penulis menggunakan pendekatan dengan penelitian kualitatif dengan
tipe deskriptif kualitatif. Adapun teknik pengumpulan data yang penulis gunakan adalah
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Sumber data diambil melalui penarikan sampel secara
. Accidental sampling yang informan sebanyak 11 orang. Setelah semua data terkumpul maka
akan dilakukan analisis melalui cara reduksi data, serta penyajian data, dan verifikasi untuk
penarikan kesimpulan.

PEMBAHASAN
1. Reliability (Handal)
a. Kemampuan petugas dalam melayani secara tepat
Kemampuan petugas dalam melayani pasien BPJS Kesehatan secara tepat pada
poli umum kurang baik. Karena masih terdapat beberapa kekurangan, terutama dalam
ketelitian pengisian data. Pelayanan yang tepat bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
dan harapan pasien, serta meningkatkan kepuasannya
b. Kemampuan petugas dalam melayani secara benar
Kemampuan petugas dalam melayani pasien BPJS Kesehatan secara benar pada
poli umum kurang baik. Meskipun pelayanan petugas sudah sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur (SOP), seperti yang dinyatakan oleh Kepala UPT Puskesmas
Pasar Sabtu. Namun beberapa petugas mengakui bahwa masih terjadi kesalahan dalam
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penginputan data pasien BPJS serta kurangnya pelatihan bagi petugas. Adanya
kemampuan petugas dalam pelayanan secara benar bertujuan untuk memiliki
pengetahuan dan keterampilan yang mumpuni dalam bidang yang dikerjakannya.
2. Responsivenness (Pertanggungjawaban)
a. Pelayanan dengan cepat
Pelayanan pasien BPJS Kesehatan secara cepat pada poli umum kurang baik.

Terutama akibat ketidaksinkronan data, kesalahan input, gangguan sistem komputer,
serta antrean yang tidak teratur. Adanya pelayan yang cepat bertujuan untuk membantu
pelanggan membuat keputusan pembelian dengan mudah dan cepat.

b. Kesadaran atau keinginan untuk membantu pasien

Kesadaran atau keinginan petugas membantu pasien BPJS pada poli umum cukup
baik, sesuai dengan tugas dan tanggungjawab mereka. Adanya kesadaran pelayanan
untuk membantu pasien dalam meningkatkan kesadaran pelayanan adalah agar
terciptanya penerapaan keselamatan pasien di puskesmas yang optimal dan baik.

3. Assurance (Jaminan)
a. Pengetahuan atau wawasan tugas

Pengetahuan atau wawasan petugas dalam melayani pasien BPJS pada poli umum
cukup baik. Hal ini didukung oleh pelatihan seperti APLS dan pelatihan lainnya,
sehingga meningkatkan kepercayaan pasien terhadap kualitas pelayanan.

Petugas sudah terampil dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Baik dokter
ataupun perawatnya sudah memiliki pelatihan tersendiri dan menjalankan tugas sesuai
dengan bidangnya

b. Kesopansantunan petugas

Kesopansantunan petugas di poli umum UPT Puskesmas Pasar Sabtu cukup baik.
Sesuai dengan prinsip 5S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan, dan Santun). Sebagian besar
pasien merasa puas dengan sikap sopansantun dan ramah dari petugas.

Kesopansantunan petugas bertujuan untuk memberikan pelayanan kepada
masyarakat secara sopan dan ramah, serta saling menghargai dan menghormati.

c. Kepercayaan diri petugas

Kepercayaan diri petugas dalam melayani pasien BPJS sangat baik, terutama
karena disiplin ilmu yang dimiliki. Mereka mampu menangani pasien dan menjelaskan
prosedur BPJS dengan jelas. Semua pasien yang diwawancarai merasa bahwa petugas,
baik dokter, perawat, maupun bidan, cukup percaya diri dalam menjalankan tugas
mereka. Adanya kepercayaan diri bertujuan untuk membantu mereka untuk
melaksanakan tugas dengan baik dan teratur.

4. Empathy (Empati)
a. Kemampuan petugas dalam melakukan pendekatan terhadap pasien

Kemampuan petugas dalam melakukan pendekatan terhadap pasien BPJS pada
poli umum cukup baik, dengan kemampuan bertanya dan berinteraksi dalam proses
pengobatan atau diagnosa. Pasien menilai bahwa petugas bersikap ramah dan
profesional dalam berkomunikasi.

Adanya pendekatan petugas dalam melayani pasien bertujuan untuk memberikan
layanan kesehatan kepada pasien.
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b. Kemampuan petugas dalam memberi perlindungan terhadap pasien

Kemampuan petugas dalam memberikan perlindungan terhadap pasien BPJS
Kesehatan cukup baik. Mereka menyediakan fasilitas seperti kursi roda, menjaga hak
pasien, dan memastikan pelayanan medis sesuai prosedur BPJS. Tetapi masih terdapat
kendala seperti ruang tunggu yang sempit dan kurang nyaman bagi pasien. Selain itu,
sistem administrasi yang kurang efisien sering menyebabkan antrean panjang.
Meskipun demikian, petugas tetap berupaya memberikan perlindungan dengan
memastikan pasien mendapatkan layanan yang sesuai.

c. Mengetahui keinginan dan kebutuhan pasien

Kemampuan petugas dalam mengetahui keinginan dan kebutuhan pasien BPJS
Kesehatan pada poli umum sangat baik. Hal ini tercatat melalui pendekatan seperti
wawancara dan analisis terhadap kondisi pasien, seperti menentukan apakah pasien
membutuhkan obat atau rujukan untuk tindak lanjut.

Kesigapan dan tanggung jawab petugas dalam menjalankan tugasnya
mencerminkan kualitas pelayanan yang baik. Mengetahui kebutuhan pasien dapat
dilakukan dengan cara mengukur tingkat kepuasan pasien. Pengukuran ini penting untuk
meningkatkan mutu pelayanan kesehatan.

5. Tangible (Terjamah)
a. Penampilan petugas dalam melayani

Penampilan petugas dalam melayani pasien BPJS sangat baik. Mereka
mengenakan seragam resmi, tanda pengenal, serta menggunakan perlengkapan seperti
masker dan sarung tangan sesuai kebutuhan.

Hal tersebut didukung oleh peraturan Pemerintah Daerah Kabupaten Hulu Sungai
Utara dan Kepala Puskesmas Pasar Sabtu yang mengatur pakaian yang digunakan
pegawai setiap harinya, sehingga pegawai sudah mengetahui dan melaksanakan
kewajiban mereka terkait dengan pakaian dinas.

b. Fasilitas fisik penunjang dalam pelayanan

Fasilitas fisik penunjang dalam pelayanan pasien BPJS pada poli umum kurang
baik. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu terlihat sempit dengan jumlah kursi antrian
yang tidak mencukupi sehingga menyulitkan pasien yang akan mendapatkan pelayanan.

Secara keseluruhan, meskipun fasilitas dasar telah tersedia, perbaikan pada aspek
kenyamanan dan ketersediaan kursi perlu menjadi perhatian utama untuk meningkatkan
kualitas pelayanan.

Faktor Faktor Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Kesehatan Pada Poli Umum UPT
Puskesmas Pasar Sabtu Kecamatan Sungai Tabukan Kabupaten Hulu Sungai
Utara
1. Faktor Penghambat
Faktor yang menghambat pelayanan pasien BPJS pada poli umum diantaranya jaringan
internet yang tidak stabil, stok obat yang kurang, keterbatasan fasilitas seperti ruang tunggu
yang sempit dan kursi antrian yang kurang, serta implementasi alur sistem baru yang belum
sepenuhnya berjalan efektif, meskipun beberapa pasien merasa pelayanan sudah memadai.
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2. Faktor Pendukung

Pelayanan pasien BPJS Kesehatan pada poli umum sudah berjalan dengan cukup
baik dan bagus. Didukung oleh tenaga kesehatan yang terampil dan sistem integrasi
layanan yang mempermudah proses pelayanan. Namun, terdapat beberapa kendala, seperti
ruangan sempit, jaringan internet yang tidak stabil, dan ketersediaan fasilitas yang perlu
ditingkatkan untuk mendukung pelayanan yang lebih optimal.

SIMPULAN
Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan pada bab terdahulu, maka dapat ditarik
kesimpulkan sebagai berikut:

1. Kaualitas Pelayanan Pasien BPJS pada Poli Umum UPT Puskesmas Pasar Sabtu Kecamatan
Sungai Tabukan Kabupaten Hulu Sungai Utara sudah baik. Hal ini dapat dilihat pada:
Pertama, Reliability (Handal), pada indikator kemampuan petugas dalam melayani pasien
BPJS secara tepat pada poli umum kurang baik. Karena masih terdapat kendala dalam
pengisian data pasien. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan ketelitian petugas dan
evaluasi sistem pelayanan agar lebih efisien dan pada indikator kemampuan petugas dalam
melayani pasien BPJS secara benar pada poli umum kurang baik. Karena masih terkendala
sistem teknis yang lambat, kesalahan administrasi, dan fasilitas yang terbatas. Kedua,
Responsiveness (Pertanggungjawaban) pada indikator pelayanan pasien BPJS Kesehatan
secara cepat pada poli umum kurang baik. Karena masih menghadapi kendala teknis,
administrasi, dan fasilitas yang menyebabkan keterlambatan dan pada indikator kesadaran
atau keinginan petugas membantu pasien BPJS pada poli umum cukup baik. Terlihat petugas
berusaha melayani pasien dengan ramah, tetapi sering mengalami kesulitan akibat banyaknya
pasien, antrean yang tidak teratur, serta keterbatasan alat dan ruang pelayanan. Ketiga,
Assurance (Jaminan), pada indikator pengetahuan atau wawasan petugas dalam melayani
pasien BPJS pada poli umum cukup baik. Hal ini menciptakan rasa percaya dan kenyamanan
bagi pasien dalam menerima layanan kesehatan. Pada indikator kesopansantunan petugas di
UPT Puskesmas Pasar Sabtu cukup baik. Sesuai dengan prinsip 5S (Senyum, Sapa, Salam,
Sopan, dan Santun) dan pada indikator kepercayaan diri petugas dalam melayani pasien BPJS
sangat baik. Kepercayaan diri ini didukung oleh disiplin petugas, yang semakin
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien. Keempat, Empathy (Empati)
pada indikator kemampuan petugas dalam melakukan pendekatan terhadap pasien BPJS pada
poli umum cukup baik, dengan kemampuan bertanya dan berinteraksi dalam proses
pengobatan atau diagnosa. Pada indikator kemampuan petugas dalam memberikan
perlindungan terhadap pasien BPJS Kesehatan cukup baik. Mereka menyediakan fasilitas
seperti kursi roda, menjaga hak pasien, dan memastikan pelayanan medis sesuai prosedur
BPJS. Dan pada indikator kemampuan petugas dalam mengetahui keinginan dan kebutuhan
pasien BPJS Kesehatan pada poli umum sangat baik, sehingga pelayanan berjalan lancar dan
sesuai dengan standar yang berlaku. Kelima Tangible (Terjamah) pada indikator penampilan
petugas dalam melayani pasien BPJS sangat baik, dimana pegawai menggunakan pakaian
dengan rapi dan memakai seragam saat melaksanakan tugas sehari-hari sesuai dengan
prosedur yang ada dan pada indikator fasilitas fisik penunjang dalam melayani pasien BPJS
pada poli umum kurang baik. Secara keseluruhan, meskipun fasilitas dasar telah tersedia,
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perbaikan pada aspek kenyamanan dan ketersediaan kursi perlu menjadi perhatian utama
untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

2. Adanya Faktor-faktor yang menghambat dan yang mendukung Pasien BPJS Kesehatan Pada
Poli Umum UPT Puskesmas Pasar Sabtu. Faktor yang menghambat seperti jaringan internet
yang tidak stabil, persediaan obat yang kurang, keterbatasan fasilitas seperti ruang tunggu
yang sempit dan kursi antrian yang kurang, serta implementasi alur sistem baru yang belum
sepenuhnya berjalan efektif. Dan adapun faktor pendukungnya seperti tenaga kesehatan
yang sudah terampil, profesional, dan sigap dalam melayani pasien. Sistem intergrasi
layanan primer (ILP) yang mempermudah proses pelayanan.

Berdasarkan kesimpulan di atas maka penulis memberikan saran :

1. Dinas Kesehatan agar lebih sering memberikan dorongan serta motivasi kepada para kepala
puskesmas / petugas lainnya khususnya Puskesmas Pasar Sabtu agar Puskesmas Pasar Sabtu
yang kini kurang bisa kembali bangkit dan berkembang dengan baik serta untuk petugasnya
yang sudah berjalan bisa lebih baik lagi.

2. Kepada Kepala UPT Puskesmas Pasar Sabtu agar memilih pengurus pegawai puskesmas
yang benar-benar memiliki kemampuan dan semangat yang tinggi dan agar pasien yang
sesuai dengan potensi dan kebutuhan masyarakat desa. Serta lebih meningkatkan koordinasi
antara kepala puskesmas dengan petugasnya. Dan juga disarankan kepada kepala puskesmas
untuk membangun tim dengan cara kerjasama antar tim yang dianggap mampu atau bisa
mencapai tujuan. Disarankan juga kepada kepala pukesmas untuk memberikan pelatihan
agar lebih kreatif dan bisa memberikan partisipasi, saran dan kritik terhadap pasien. Serta
agar bisa menambah kecepatan jaringan internet supaya tidak terjadi keterlambatan
pelayanan pada pasien BPJS Poli umum, menambah jumlah komputer, serta memperbanyak
kursi antrian khususnya di bagian poli umum dan memperluas ruangan pada poli umum agar
pasien nyaman saat melakukan pelayanan atau bisa di atur kembali tata letak ruangan pada
poli umum UPT Pusksmas Pasar Sabtu. Dan karena saat ini ada peraturan baru yang
diterapkan oleh setiap puskesmas yang bernama ILP (Integrasi Layanan Primer). Banyak
masyarakat yang tidak mengerti tentang alur pelayanan tersebut maka diharapkan agar
menambah petugas atau ada petugas yang dikhususkan untuk menjelaskan tentang
pelayanan yang baru itu sehingga pasien mudah untuk memahami.
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