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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji (1) pengaruh parsial lima dimensi kualitas
pelayanan kesehatan terhadap kepuasan peserta BPJS di Puskesmas Sekarwangi
Kabupaten Sukabumi, (2) pengaruh simultan lima dimensi kualitas pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan peserta BPJS di Puskesmas Sekarwangi Kabupaten
Sukabumi. (3) dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan mempengaruhi
kepuasa peserta BPJS. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
331 responden yang dikumpulkan melalui kuesioner. Hasil analisis regresi linier
berganda menunjukkan bahwa dimensi bukti fisik, ketanggapan, dan jaminan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan peserta BPJS, sementara
kehandalan dan empati tidak signifikan. Secara simultan, lima dimensi kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan, dengan dimensi jaminan sebagai pengaruh

dominan.

Kata Kunci: Badan Penyelenggara Jaminan Sosial, Kualitas Pelayanan,

Kepuasan Peserta



ABSTRACT

This study aims to examine (1) the partial influence of five dimensions of health
service quality on the satisfaction of BPJS participants at the Sekarwangi Health
Center, Sukabumi Regency, (2) the simultaneous influence of five dimensions of
health service quality on the satisfaction of BPJS participants at the Sekarwangi
Health Center, Sukabumi Regency. (3) the most dominant dimension of service
quality affects the satisfaction of BPJS participants. This study uses a quantitative
approach with 331 respondents collected through questionnaires. The results of
multiple linear regression analysis showed that the dimensions of physical
evidence, responsiveness, and assurance had a significant positive effect on the
satisfaction of BPJS participants, while reliability and empathy were not
significant. Simultaneously, the five dimensions of service quality have a significant

effect, with the guarantee dimension as the dominant influence.

Keywords: Social Security Organizing Agency, Service Quality, Participant
Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Situasi perekonomian di Indonesia saat ini tidak stabil, hal tersebut
menyebabkan segala kebutuhan pun semakin mahal harganya. Salah satu sektor
jasa kesehatan di Indonesia mengalami kenaikan harga produsen setiap tahunnya.
Pada triwulan 1V-2023 mengalami kenaikan sebesar 1.00 persen dibandingkan
triwulan 111-2023, naik dari 149.77 pada triwulan 111-2023 menjadi 151.26 pada
triwulan 1V-2023. Jika dibandingkan dengan triwulan 1V-2022, Indeks Harga
Produsen sektor Jasa Kesehatan triwulan 1V-2023 naik sebesar 5.06 persen, yaitu
dari 143.97 di triwulan 1V-2022 menjadi 151.26 di triwulan 1VV-2023.

Dari kenaikan harga pada sektor jasa kesehatan tersebut, kita sering mendengar
bahwa masyarakat yang kurang mampu tidak dapat mengakses layanan kesehatan
dikarenakan mahalnya biaya perawatan. Mengingat kondisi ini, maka masyarakat
mengharapkan pemerintah Indonesia menganggung biaya layanan kesehatan bagi
seluruh warga negara, terutama mereka yang tidak mampu. Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan merupakan salah satu program pemerintah yang

bertujuan untuk mengembangkan kesehatan.

Didirikan berdasarkan undang-undang, Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Kesehatan mengawasi program asuransi kesehatan nasional, memastikan
bahwa semua penduduk mampu mendapatkan perlindungan dan juga memiliki
akses terhadap berbagai layanan lainnya. Berdasarkan data BPJS Kesehatan yang
terlah diterbitkan, peserta JKN di Indonesia dari mulai terbentuknya BPJS yaitu
tanggal 1 Januari 2014 sampai dengan tanggal 29 Februari 2024 adalah 268.679.899
peserta. Dimana peserta tersebut terdiri dari beberapa jenisnya. Berikut disajikan
data peserta JKN berdasarkan jenisnya di Indonesia:



Tabel 1. 1 Jumlah Peserta JKN di Indonesia

Per 29 Februari 2024

Jenis Peserta Jumlah Peserta
1 | PBI APBN 43,19%
2 | PBI APBD 18.98%
3 PPU-PN 7,10%
4 | PPU-BU 16.66%
5 | PBPU-Pekerja Mandiri 11,95%
6 | Bukan Pekerja 2,12%

Sumber: BPJS Kesehatan

Berdasarkan pada tabel 1.1 diatas, program tersebut dapat membantu masyarakat
yang kurang mampu dilihat bahwa peserta PBI APBN lebih tinggi dibandingkan
jenis peserta lainnya. Layanan BPJS kesehatan menjadi pilihan untuk masyarakat
di Indonesia karena banyaknya kemudahan bagi masyarakat untuk mendapatkan
akses layanan kesehatan yang cukup dengan sejumlah dana yang terjangkau.
Tetapi, tingkat kepuasan masyarakat terhadap program tersebut masih terbilang
rendah karena adanya beberapa aspek yang tidak memenuhi harapan yang telah
diharapkan. Kepuasan masyarakat sangat penting bagi keberhasilan pelayanan
suatu organisasi. Masyarakat tentunya mempunyai penilaian terhadap pelayanan
yang diberikan (Eka Rahayu 2020).

Pelayanan kesehatan kini dikembangkan bagi pelanggan BPJS Kesehatan secara
bertahap sesuai kebutuhan medis, bukan diberikan di rumah sakit atau fasilitas
kesehatan lanjutan. Hal ini akan diterapkan di fasilitas kesehatan primer atau yang
disebut FKTP, termasuk puskesmas yang diharapkan dapat memainkan peran

penting dalam layanan kesehatan primer di masa depan. (Untari 2019).

Pengguna BPJS mencari akses terhadap layanan kesehatan yang sama dengan
mereka yang tidak memanfaatkan BPJS. Baik tingkat keberhasilan kesembuhan
pasien maupun kesan keseluruhan pasien terhadap pelayanan di puskesmas
merupakan faktor penting dalam menentukan kepuasan masyarakat. Puskesmas



adalah salah satu organisasi pelayanan kesehatan dan dikelola dengan cara yang

sama seperti manajemen perusahaan (Bahrudin 2022).

Menurut Tjiptono (2010) kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat
keunggulan yang diantisipasi dan kemampuan untuk mempertahankan tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan. Oleh karena itu, peran
strategis aparatur pemerintah dalam pelayanan publik menjadi sangat penting
karena secara langsung mempengaruhi kemampuan pemerintah dalam memberikan
pelayanan publik yang optimal kepada masyarakat, sehingga menentukan
efektivitas negara dalam menjalankan fungsinya. Pelayanan publik mengacu pada
tindakan memenuhi persyarakat individu atau komunitas yang memiliki
kepentingan dalam suatu organsiasi, mengikuti norma dan prosedur yang
ditetapkan. (Jorge O. Brusa 2022).

Puskesmas Sekarwangi Kabupaten Sukabumi merupakan fasilitas kesehatan
primer yang memberikan pelayanan kepada masyarakat. Tanggung jawab
utamanya adalah melakukan berbagai kegiatan operasional dan pemeliharaan teknis
yang berkaitan dengan layanan kesehatan. Puskesmas Sekarwangi menawarkan dua
jenis layanan kesehatan; kelas umum dan BPJS Kesehatan. Kelas umum mengacu

pada kategori pelayanan kesehatan yang tidak ditanggung oleh BPJS.

Berdasarkan data yang tercatat sebagai peserta terdaftar BPJS Kesehatan di

Puskesmas Sekarwangi dari tahun 2022 — 2024 adalah sebagai berikut:

Tabel 1. 2 Data Peserta BPJS Kesehatan di Puskesmas Sekarwangi

Tahun 2022 — 2024

No Tahun Jumlah Peserta
1 2022 413.278
2 2023 408.285
3 2024 (Januari — Maret) 100.798
Total 922.361

Sumber: Puskesmas Sekarwangi



Dari data diatas menunjukkan bahwa terdapat penurunan peserta BPJS di
Puskesmas Sekarwangi, dimana pada tahun 2022 jumlah peserta 413.278 dan
terjadi penurunan tahun 2023 menjadi 408.285 peserta. Perbedaan jumlah peserta
BPJS Kesehatan di Puskesas Sekarwangi pada tabel tersebut bisa disebabkan oleh
beberapa faktor, salah satunya adalah perpindahan penduduk dari wilayah yang
dikelola oleh Puskesmas Sekarwangi ke wilayah lain. Selain itu, penurunan ini juga
bisa disebabkan oleh berkurangnya jumlah penduduk di wilayah tersebut secara
keseluruhan yang mungkin disebabkan oleh migrasi atau faktor lain yang
mempengaruhi jumlah penduduk.

Hal tersebut menunjukkan bahwa adanya penurunan jumlah peserta BPJS
Kesehatan di Puskesmas Sekarwangi selama periode tersebut, meskipun
penurunannya relatif kecil. Penurunan ini dapat menjadi perhatian bagi Puskesmas
Sekarwangi untuk melakukan evaluasi secara menyeluruh terhadap faktor-faktor
yang mempengaruhi partisipasi peserta atau mempertahankan tingkat peserta BPJS
Kesehatan di Puskesmas Sekarwangi.

Sedangkan berdasarkan kunjungan peserta BPJS Kesehatan di Puskesmas

Sekarwangi dari bulan Januari — Maret tahun 2024 ialah sebagai berikut:

Tabel 1. 3 Data Kunjungan Peserta BPJS Kesehatan di Puskesmas
Sekarwangi

Bulan Januari — Maret 2024

No Bulan Jumlah Peserta
1 Januari 560
2 Februari 689
3 Maret 684
Jumlah 1.933

Sumber: Puskesmas Sekarwangi

Dari data diatas menunjukkan bahwa terdapat kenaikan dan penuruan atas
kunjungan peserta BPJS ke puskesmas sekarwangi, dimana pada bulan Januari

jumlah kunjungan peserta BPJS ialah 560 peserta, dan terjadi kenaikan bulan



Februari menjadi 689 peserta BPJS sedangkan pada bulan Maret terjadi penurunan

menjadi 684 kunjungan peserta BPJS.

Pada setiap puskesmas atau fasilitas kesehatan lainnya, pelayanan BPJS
biasanya dipandang buruk dan banyak pasien lebih memilih pelayanan kesehatan
umum karena mereka lebih mampu memberikan nilai kepuasan pasien yang lebih
tinggi. Keluhan pasien tentang pelayanan BPJS menunjukkan bahwa Kkinerja
kualitas  puskesmas  belum  memenuhi  kriteria  yang  diinginkan

pelanggan.(Aminingsih, Khatibi, and Azam 2023)
Tabel 1.4

Pengaduan Peserta BPJS Kesehatan

Tahun Total Pengaduan
2021 300
2022 400
Total 700

Sumber: Ombudsman RI

Dari data diatas dapat dilihat bahwa total keluhan peserta BPJS terus meningkat
setiap tahunnya, menurut Ombudsman RI, volume pengaduan masyarakat terhadap
layanan kesehatan yang diberikan BPJS Kesehatan terus mengingkat setiap
tahunnya sejak tahun 2021. Pada tahun 2021, total pengaduan terhadap BPJS
Kesehatan berjumalah 300 pengaduan. Jumlah pengaduan diperkirakan akan
meningkat sebanyak 400 pengaduan pada tahun 2022 sehingga total pengaduan
berjumlah 700 pengaduan.

Pengaduan yang paling besar berkaitan dengan isu (responsivness) atau
ketanggapan dari pihak BPJS Kesehatan dalam menangani keluhan dan
memberikan layanan keada peserta, banyak peserta BPJS Kesehatan yang
mengeluhkan waktu tunggu yang lama untuk mendapatkan layanan kesehatan, baik

saat antrian di fasilitas kesehatan maupun saat menunggu persetujuan administrasi.



Permasalahan ini memerlukan kebijakan atau rencana yang ketat yang dapat
secara efektif mengawasi sumber daya manusia agar dapat mengatasi permasalahan
tersebut dengan tepat. Hal ini memerlukan suatu strategi yang terencana dengan
baik dalam mengatur pengelolaan tenaga kerja. Hal ini penting untuk menangani
lonjakan pengaduan dengan efektif, memastikan layanan kesehatan yang diberikan

oleh BPJS Kesehatan dapat memenuhi standar yang diharapkan oleh masyarakat.

Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan, Ibu Rita selaku pasien
puskesmas Sekarwangi menuturkan keluhan terkait dengan pelayanan hari itu
beliau datang untuk membuat surat keterangan sehat sebagai persyaratan kerja.
Namun, karyawan yang seharusnya memberikan layanan belum juga tiba meskipun
sudah jam masuk kerja. Pasien tersebut sudah menunggu lebih dari 1 jam. 1bu Rita

berharap agar pelayanan di Puskesmas dapat ditingkatkan.

Peneliti juga mewawancarai, Ibu Irma selaku pasien peserta BPJS Puskesmas
Sekarwangi menuturkan keluhannya setelah pengalaman pelayanan di sana. Setelah
mendaftar untuk berkonsultasi dengan dokter gigi, beliau menjalani pemeriksaan
tensi dan suhu, yang menunjukkan kondisi normal dengan suhu 36 derajat. Namun,
saat itu beliau tidak membawa masker. Kemudian beliau membeli masker dan
menggunakannya. Namun, alih-alih berkonsultasi dengan dokter gigi, beliau
langsung diberikan obat. Padahal, beliau belum diperiksa oleh dokter gigi. Beliau
berharap agar pelayanan di Puskesmas Sekarwangi dapat diperbaiki untuk
memberikan perhatian yang lebih cermat terhadap setiap pasien.

Selain itu, peneliti juga mewawancarai ibu Aulia menuturkan bahwa pelayanan
di puskesmas sekarwangi sangat cepat dan ramah. Menurut beliau, tim medis di
Puskesmas Sekarwangi selalu siap memberikan bantuan dan informasi yang
dibutuhkan dengan penuh kesabaran dan keramahan. Hal tersebut dapat
mempengaruhi kepuasan beliau, kesaksian beliau memberikan gambaran yang kuat
tentang loyalitas dan keahlian para tenaga medis di Puskesmas Sekarwangi dalam

memenuhi standar pelayanan kesehatan yang berkualitas.

Berdasarkan wawancara dapat disimpulkan bahwa kepuasan masyarakat
mempunyai peranan penting dalam menilai kualitas pelayanan. Hal ini ditentukan

dengan menganalisis respon masyarakat setelah menerima layanan. Memberikan



layanan berkualitas tinggi secara langsung mengarah pada kebahagiaan masyarakat.
Dalam hal ini, tingkat kompetensi SDM berdampak signifikan terhadap kualitas
suatu layanan. Kinerja pegawai yang tinggi akan menghasilkan kualitas pelayanan
yang prima sehingga menimbulkan tingkat kepuasan masyarakat yang tinggi.
Kemajuan atau keberhasilan suatu perusahaan dapat diukur dengan mengevaluasi
kinerja dan aktivitasnya. Hal ini menujukkan pentingnya memiliki tenaga terampil

dan cakap dalam memberikan pelayanan prima kepada peserta BPJS.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka peneliti tertarik
untuk mengukur seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap
kepuasan peserta BPJS di Puskesmas Sekarwangi. Sehingga peneliti dapat
memberikan judul “PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN

KESEHATAN TERHADAP KEPUASAN PESERTA BPJS KESEHATAN:
STUDI KASUS PUSKESMAS SEKARWANGI KABUPATEN SUKABUMTI”'.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah:

1. Apakah secara simultan, masing — masing dimensi kualitas pelayanan kesehatan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan peserta BPJS?

2. Apakah secara parsial, masing — masing dimensi kualitas pelayanan kesehatan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan peserta BPJS?

3. Dimensi manakah dari kualitas pelayanan yang mempunyai pengaruh dominan

terhadap kepuasan peserta BPJS?
1.3 Batasan Masalah

Agar penelitian lebih terfokus dan tidak meluas dari pembahasan yang
dimaksudkan, maka batasan dari penelitian ini akan difokuskan pada Puskesmas
Sekarwangi. Batasan ini diberlakukan untuk memudahkan pengumpulan data dan
menganalisis data yang relevan dengan masalah penelitian di Puskesmas
Sekarwangi. Penelitian ini akan melibatkan peserta BPJS yang terdaftar di
Puskesmas Sekarwangi sebagai responden. Penelitian ini akan membahas

mengenai kualitas pelayanan kesehatan yang hanya berfokus pada 5 dimensi yaitu



tangible (bukti nyata), responsiveness (ketanggapan), reliability (kehandalan),

assurance (jaminan), dan emphaty (kepedulian).
1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan

sebelumnya, maka penelitian ini dilakukan dengan tujuan sebagi berikut:

1. Untuk mengetahui apakah secara simultan dimensi kualitas pelayanan
kesehatan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan peserta BPJS;

2. Untuk mengetahui apakah secara parsial dimensi kualitas pelayanan kesehatan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan peserta BPJS; dan

3. Untuk mengetahui dimensi manakah dari kualitas pelayanan yang mempunyai

pengaruh dominan terhadap kepuasan peserta BPJS.
1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang ingin diperoleh dalam penelitian ini adalah:

1. Bagi Universitas Nusa Putra
Penelitian ini diharapkan dapat menambah kepustakaan selanjutnya,
terutama dalam bidang manajemen yang dapat memberikan sumbangan
penelitian ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan serta
kepuasan peserta BPJS.

2. Bagi Puskesmas Sekarwangi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi
Puskesmas Sekarwangi, berkaitan dengan upaya peningkatan kualitas

pelayanan terhadap kepuasan peserta BPJS di puskesmas tersebut.



BAB V

KESIMPULAN & SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pengujian hipotesis, maka kesimpulan

yang dapat diambil dari penelitian ini adalah:

1.

Hasil uji F-Test Simultan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan
secara keseluruhan berpengaruh positif dan signifikan sebesar 59,5% terhadap
kepuasan peserta BPJS. Artinya, lebih dari setengah variasi kepuasan peserta
BPJS dijelaskan oleh kualitas pelayanan yang mereka terima di Puskesmas
Sekarwangi. Peningkatan kualitas pelayanan di lima dimensi (bukti nyata, daya
tanggap, jaminan, kehandalan, dan empati) akan meningkatkan kepuasan
peserta secara signifikan.

Berdasarkan hasil uji T-Test Parsial, ditemukan bahwa beberapa dimensi
kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta
BPJS. Dimensi bukti nyata (tangible) dengan nilai signifikansi 0.047, dimensi
daya tanggap (responsiveness) dengan nilai signifikansi 0.001, dan dimensi
jaminan (assurance) dengan nilai signifikansi 0.001 memiliki pengaruh
signifikan. Sebaliknya, dimensi kehandalan (reliability) dan empati (empathy)
tidak menunjukkan pengaruh signifikan dengan nilai signifikansi masing-
masing sebesar 0.445 dan 0.898. Secara keseluruhan, dimensi daya tanggap
dan jaminan memiliki pengaruh yang paling tinggi terhadap kepuasan peserta,
mengingat nilai signifikansi mereka yang sangat rendah. Ini berarti bahwa
faktor-faktor seperti kecepatan dan ketepatan respons serta jaminan dari
petugas kesehatan dalam hal kemampuan, keramahan, dan pengetahuan
memiliki dampak yang lebih besar pada kepuasan peserta BPJS dibandingkan
dengan dimensi lainnya.

Dimensi dari kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh dominan terhadap
kepuasan peserta BPJS di Puskesmas Sekarwangi adalah Jaminan (Assurance).
Berdasarkan hasil uji parsial (T-Test) yang dilakukan dalam penelitian ini,
ditemukan bahwa dimensi jaminan memiliki t-hitung sebesar 6.605 < t tabel
1.649 dan nilai signifikansi sebesar 0.001 > 0.05, hal ini menunjukkan adanya

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta BPJS. Artinya,



5.2

peserta BPJS merasa puas dengan layanan kesehatan yang diberikan ketika
mereka merasa ada jaminan dari petugas kesehatan dalam hal kemampuan,
keramahan, kesopanan, serta pengetahuan dan keterampilan yang memadai.
Rasa percaya dan aman yang diberikan oleh petugas kesehatan meningkatkan
kepuasan peserta terhadap layanan yang diterima. Oleh karena itu, dimensi
jaminan (assurance) merupakan faktor kunci yang mempengaruhi kepuasan
peserta BPJS.

Saran

Berdasarkan keseluruhan pada proses penelitian dan penyusuna laporan akhir

penelitian, penulis menyadari bahwa masih terdapat kekurangan di dalam penelitian

ini.

Untuk itu, penulis memberikan beberapa saran sebagai pertimbangan dalam

penyempurnaan penelitian selanjutnya, berupa saran teoritis dan saran praktis,

sebagai berikut:

1.

Saran Teoritis
a. Untuk peneliti selanjutnya, peneliti menyarankan untuk meneliti faktor-
faktor lain diluar variabel yang digunakan pada penelitian ini.
b. Selain itu, untuk peneliti selanjutnya juga disarankan untuk lebih meneliti
faktor sosial yang mempengaruhi kepuasan terhadap pelayanan sosial.
Saran Praktis
a. Bagi pihak puskesmas harus dapat mempertahankan atau bahkan
meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan khususnya
untuk peserta BPJS.
b. Bagi pihak BPJS Kesehatan, harus dapat memberikan kemudahan akses
untuk peserta BPJS menerima layanan kesehatan di manapun dan

kapanpun.
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