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ABSTRAK

Makalah ilmiah ini berjudul: Kualitas Pelayanan Kesehatan Bagi Pengguna BPJS
Pada Puskesmas Sikumana Kupang. Masalah pokok yang dikaji adalah kualitas
pelayananan kesehatan bagi pengguna BPJS pada Puskesmas sikumana Kupang. Tujuan
yang dikaji yakni untuk mengetahui bagaimana daya tanggap pegawai dalam
penanganan kualitas pelayanan kesehatan bagi pengguna BPJS Kesehatan. Metode yang
digunakan dalam penulisan Makalah ilmiah ini adalah deskriptif kualitatif, teknik
pengumpulan data yang digunakan data primer yang berupa hasil wawancara dan data
sekunder.

Dari analisis data kualitas pelayanan publik adalah pelayanan penting dan menjadi
prioritas utama bagi penyelenggara untuk memenuhi kebutuhan dasar masyarakat.
Kesehatanan, salah satu fasilitas kesehatan tingkat pertama bagi peserta BPJS kesehatan
dapat diperoleh dari puskesmas. Pelayanan puskesmas sangat dirasakan manfaatnya dan
membantu masyarakat termaksud pasien BPJS. Sehingga pelayanan yang diberikan
kepada pasien harus berkualitas sesuai standar pelayanan yang ditentukan. Melakukan
penelitian dengan tujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan bagi peserta BPJS
kesehatan dan BPJS Non Kesehatan serta faktor pendukung dan penghambat pelayanan.
Penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan memahami subjek penelitian.
Sumber data di peroleh dari data sekunder dan data primer. Penelitian menyatakan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien BPJS dan Non BPJS Kesehatan
di Puskesmas Sikumana sudah baik dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat dilihat
dari, bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Sedangkan faktor
pendukung pelayanan adalah sikap pegawai yang ramah sopan santun, kesederhanaan
alur dan biaya terjangkau namun masih ada yang perlu diperbaiki yaitu kurangnya
sarana dan prasarana penunjang, seperti pengeras suara, jaringan wifi lamban serta
ketidak sesuaian jumlah pasien yang ramai dan jumlah petugas yang ada.

Kata kunci : Kualitas, pelayanan.
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ABSTRACT

This scientific paper is entitled: Quality of health servicer for BPJS user. the main
problem that was studied was the quality of health servicer for BPJS user in the
sikumana kupang mass health clinic. The purpose of the study is to find out how the
employee’s catch in handling the quality of health servicer for users of BPJS. The
method used in writing this scientific paper is descriptive qualitative, data collection
techiniques used are primary data in the from of interviews and secondary data.

From data analysts the quality of public services is servicer are important and
become a priority for organizerrs to meet the basic needs of the community. Health is
one of the first level health facilities for health care providers can be obtained from the
health center. The benefits of puskesmas services are very much felt and help the
community, referred to as the BPJS patient. So the servicer provided to patients must be
of quality according to specified service standards. Conducting research with the aim ti
find out the quality of services for all factors supporting and inhibiting service. The
research used is qualitative research subject sources of data and primary data. The study
states that the quality of services provided to BPJS and non BPJS patients in sikumana
puskesmas it’s good and in accordance with the needs of the community seen from,
direct evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy while the supporting
factors of service are the attitude of employees who are friendly and well mannred,
implicity of flow and affordable costs, but there is still a need to be repaired namely the
lack of supporting infrastructure such as slow network five loudspeakers and
mismatches in the number of busy patients and the number of existing staff.

Kay Word : Service Quality

vii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL

LEMBAR PENGESAHAN . ... e 1

1%/ (0 8 0 1

KATA PENGANTAR. ... e 111

AB S T R A K .. v

BAB 1 Pendahuluan....... ..o v
AL Latar DEIAKANG ... 1
B. RUMUSAN MASAIAN...........ooiiiiiiii s 5
C. TUJUAN PENUIISAN ... 5
D. Manfaat PENEIILIAN ..........c.ccooviiiiiiee e 6
E. MEtOde PENUIISAN. ... 7

BAB Il Landasa Konseptual

A, KUIIAS PEIAYANAN ..o s 11
1. Pengertian kualitas pelayanan............ccoiniceee e 11
2. Jenis pelayanan PUBLiK ... 13
3. Indikator dari kualitas pelayanan ..o 17.
4. Faktor-faktor mempengaruhi kualitas pelayan.............ccccocoveeviiiicesiicnennn, 20
5. Azaz, prinsip, dan standar pelayanan publiK............c.ccccooovvniiivinniicnienne, 21
6. Karakteristik kualitas pelayanan ... 26
7. Strategi meningkatkan kualitas pelayanan.................coooeiiiiinnn, 27

viii



8. Faktor kurangnya kualitas pelayanan....................cooooiiiiiiinnn 31

B. Program BPJS ... s 34
1. Pengertian BPJIS..........coooiiiicee e 34
2. Dasar NUKUM ........ccooiii e 37
3. Aspek-aspek pelayanan BPJS ..., 38
4. Fungsi BPJS dalam mengatasi kualitas pelayanan kesehatan ................... 39
5. Kualitas pelayanan kesehatan dalam penggunaan BPJS ...............ccccc....... 40
BAB Ill PEMBAHASAN
A. Kualitas pelayanan BPJS Pada Puskesmas Sikumana Kota Kupang........................ 46
B. Deskripsi hasil PENEIILIAN............ccooiiiiieec e 49
1. Tangible (DEAWUJU ) oo 51
2. Reliability (kehandalan) 54
3. Responsiviness (kehandalan ) ..., 54
4. Assurance (JAMINAN ) oo 56
5. Emphaty (EMPALE) oo 57
BAB 1V PENUTUP
AL KESIMPULAN ..ot 61
B. SARAN L.ttt 63
DAFTAR PUSTAKA . ...t 65






