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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui mutu pelayanan kesehatan pasien BPJS
Kesehatan di Puskesmas Cilodong Kota Depok, untuk mengetahui hambatan-hambatan
yang menghambat mutu pelayanan kesehatan pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas
Cilodong Kota Depok, dan untuk mengetahui kualitas kinerja pasien BPJS Kesehatan di
Puskesmas Cilodong Kota Depok. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
kesehatan BPJS Kesehatan pada pasien di Puskesmas Cilodong Kota Depok rata-rata 4,27
dengan kategori sangat baik. Skor tertinggi sebesar 4,40 pada indikator dimensi empati
kepedulian karyawan dan skor terendah sebesar 4,06 pada indikator dimensi jaminan
informasi dan pengetahuan. Dan interpretasi tersebut menunjukkan bahwa variabel
kualitas kesehatan pasien BPJS di Puskesmas Cilodong Kota Depok dapat tergolong sangat
baik. Rekomendasi penelitian ini merupakan kontribusi kepada petugas Puskesmas
Cilodong untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan pasien BP]S kesehatan, pasien
dapat memperoleh pelayanan kesehatan yang optimal, sehingga peneliti selanjutnya akan
fokus pada indikator yang belum ada pada penelitian ini, dan diharapkan dapat
meningkatkan kompetensi, meningkatkan komunikasi dan medjia.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Pasien BPJS Kesehatan, Kota Depok

PENDAHULUAN

BPJS Kesehatan merupakan badan hukum yang didirikan sebagai program
jaminan sosial yang termasuk dalam Undang-Undang Republik Indonesia No. 24
Tahun 2011 untuk memberikan perlindungan dan kesejahteraan kepada masyarakat.
Berdasarkan Undang-undang Republik Indonesia Nomor 40 Tahun 2004, tujuannya
adalah mewujudkan kebutuhan dasar hidup yang layak dan mengangkat harkat

dan martabat masyarakat yang adil, makmur, dan sejahtera.
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Dengan adanya program BJPS Kesehatan banyak dari masyarakat yang
dimudahkan dalam melakukan pengobatan antara lain di Rumah Sakit atau
Puskesmas terdekat. Puskesmas dapat dijangkau oleh masyarakat tidak hanya di
pusat kota melainkan dapat di jangkau di setiap kecamatan ataupun kelurahan,
adanya hal itu masyarakat telah di berikan kemudahan oleh pemerintah dalam hal

pelayanan kesehatan.

UPTD Puskesmas Cilodong adalah puskesmas yang terletak pada Kecamatan
Cilodong Kota Depok dimana diperuntukkan kepada masyarakat yang ingin
melakukan pelayanan kesehatan, UPTD Puskesmas Cilodong juga tersedia adanya
website resmi untuk mempermudah masyarakat dalam melakukan keinginan
mendapatkan informasi lebih lanjut mengenai jadwal poliklinik, beberapa program
yang terdapat di UPTD Puskesmas Cilodong dan kontak kepada UPTD Puskesmas

Cilodong.

Dari beberapa observasi yang telah dilakukan, penulis mendapati
permasalahan pelayanan yang dikeluhkan oleh masyarakat. Menurut ketentuan
yang berlaku rata — rata pelayanan seharusnya hanya membutuhkan waktu yang
singkat, akan tetapi masyarakat dikeluhkan adanya pelayanan yang memakan
waktuhingga lebih dari 60 menit dikarenakan banyaknya masyarakat yang
melakukan pengobatan di UPTD Puskesmas Cilodong, fasilitas UPTD Puskesmas
Cilodong yang kurang memadai seperti adanya AC tetapi tidak dapat berfungsi

sehingga masyarakat yang melakukan pengobatan merasa kurang puas.

Berdasarkan permasalahan yang berada diatas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “EVALUASI TINGKAT KUALITAS
PELAYANAN KESEHATAN PASIEN BPJS KESEHATAN DI UPTD PUSKESMAS
CILODONG KOTA DEPOK”.

MATERI DAN METODE
Dalam penelitian ini penulis menggunakan teori Pasuraman, et al,. (1985)

dengan demikian terdapat 5 dimensi utama dalam menilai kualitas layanan, yaitu
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Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan
individual para pelanggan. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan
para staf dan karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan tanggap. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Jaminan
(assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat dapat

dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Untuk memperjelas pelaksanaan kualitas pelayanan, dilakukan analisis data dan
kesimpulan dari hasil survei dengan menggunakan rumus Weight Means Score (WMS)
yaitu, setiap item diberi bobot dan kemudian dihitung rata-ratanya.

Tabel 1

Rekapitulasi Penilaian Dimensi Bukti Fisik (Tangibles)

No Indikator Nilai Penafsiran
1 Fasilitas 4,34 Sangat Baik
Pendukung
Peralatan
Pelayanan

2 Fasilitas Ruang 4,30 Sangat Baik

Tunggu

3 DPegawai Pelayanan 4,41 Sangat Baik

Berpenampila

n Rapih
Jumlah 13,05
Rata-Rata 4,35 Sangat Baik
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Dari tabel diatas menunjukkan bahwa rata-rata penilaian pada dimensi bukti fisik
(tangibles) yang terdiri dari indikator fasilitas pendukung peralatan pelayanan, indikator
fasilitas ruang tunggu dan indikator pegawai pelayanan berpenampilan rapih memperoleh
skor akhir sebesar 4,35 penafsiran membuktikan bahwa pada kategori Sangat Baik.

Tabel 2

Rekapitulasi Penilaian Dimensi Empati (Empathy)

No Indikator Nilai Penafsiran
1 Pegawai 4,40 Sangat Baik
Mempunyai

Rasa Kepedulian

2 Pegawai 4,29 Sangat Baik
Mendengarkan
Dengan Baik

3 Pegawai 4,28 Sangat Baik
Memberikan
Perhatian
Jumlah 12,97
Rata-Rata 4,32 Sangat Baik

Tabel di atas menunjukkan bahwa rata-rata skor untuk dimensi empati (empathy)
adalah yang terdiri dari indikator pegawai mempunyai rasa kepedulian, indikator pegawai
mendengarkan dengan baik dan indikator pegawai memberikan perhatian memperoleh

skor akhir sebesar 4,32 penafsiran membuktikan bahwa pada kategori Sangat Baik.
Tabel 3

Rekapitulasi Penilaian Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)

No Indikator Nilai Penafsiran
1 Pegawai 4,26 Sangat Baik
Membantu

Pasien Yang

Kesulitan
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2 Pegawai Cepat 4,27 Sangat Baik
Dalam Melayani

3  Pegawai 4,35 Sangat Baik
Tanggap Dalam
Melayani
Jumlah 12,88
Rata-Rata 4,29 Sangat Baik

Tabel di atas menunjukkan bahwa rata-rata ratingnya adalah dimensi daya tanggap
(responsiveness) yang terdiri dari indikator pegawai membantu pasien yang kesulitan,
indikator pegawai cepat dalam melayani dan indikator pegawai tanggap dalam melayani

memperoleh skor akhir sebesar 4,29 penafsiran membuktikan bahwa pada kategori Sangat

Baik.

Rekapitulasi Penilaian Dimensi Keandalan (Reliability)

Tabel 4

No

Indikator Nilai Penafsiran

1

Pegawai 4,16 Baik
Mempunyai
Kemampuan

Kompetensi

Pegawai Melakukan 4,28  Sangat Baik

Pendataan Secara

Tepat

4,23 Sangat Baik

Pegawai
Menggunakan
Peralatan Dengan

Baik

Jumlah 12,67

Rata-Rata 4,22 Sangat Baik

Dari tabel diatas terlihat bahwa rating untuk dimensi keandalan (reliability) yang
terdiri dari indikator pegawai mempunyai kemampuan kompetensi, indikator pegawai

melakukan pendataan secara tepat dan indikator pegawai menggunakan peralatan dengan
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baik memperoleh skor akhir sebesar 4,22 penafsiran membuktikan bahwa pada kategori

Sangat Baik.
Tabel 5

Rekapitulasi Penilaian Dimensi Jaminan (Assurance)

No Indikator Nilai Penafsiran
1 Pegawai 4,06 Baik
Memberikan

Informasi Dan

Pengetahuan

2 Pegawai 4,22 Sangat Baik
Memberikan

Keamanan

3 Pegawai Tepat 4,22 Sangat Baik
Waktu Dalam

Melayani

Jumlah 12,05
Rata-Rata 4,16 Baik

Tabel di atas menunjukkan rata-rata penilaian dimensi jaminan (assurance) yang
terdiri dari indikator pegawai memberikan informasi dan pengetahuan, indikator
memberikan keamanan dan indikator pegawai tepat waktu dalam melayani memperoleh

skor akhir sebesar 4,16 penafsiran membuktikan bahwa pada kategori Baik.
Tabel 6

Rekapitulasi Jawaban Responden Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien BPJS

Kesehatan Di Puskesmas Cilodong Kota Depok

Variabel Dimensi Indikator Nilai Kriteria
Kualitas Pelayanan Btukti Fisik Fasilitas Pendukung 4,34 Sangat Baik
Kesehatan Pasien (Tangibles) Peralatan Pelayanan
BPJS Kesehatan Fasilitas Ruang Tunggu 4,30 Sangat Baik

Pegawai Pelayanan 4,41 Sangat Baik
Berpenampilan Rapih
Empati Pegawai Mempunyai 4,40 Sangat Baik
(Empathy) Rasa Kepedulian
Pegawai Mendengarkan 4,29 Sangat Baik
Dengan Baik
Pegawai Memberikan 4,28 Sangat Baik
Perhatian
Daya Tanggap Pegawai Membantu 4,26 Sangat Baik
(Responsiveness) Pasien Yang Kesulitan
Pegawai Cepat Dalam 4,27 Sangat Baik
Melayani
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Pegawai Tanggap Dalam 4,35 Sangat Baik
Melayani
Keandalan Pegawai Mempunyai 4,16 Baik
(Reliability) Kemampuan Kompetensi
Pegawai Melakukan 4,28 Sangat Baik
Pendataan Secara Tepat
Pegawai Menggunakan 4,23 Sangat Baik
Peralatan Dengan Baik
Jaminan Pegawai Memberikan 4,06 Baik
(Assurance) Informasi Dan
Pengetahuan
Pegawai Memberikan 4,22 Sangat Baik
Keamanan
Pegawai Tepat Waktu 4,22 Sangat Baik
Dalam Melayani
Jumlah Rekapitulasi Jawaban Seluruh Responden 64,07
M = Y skor 4,27 Sangat Baik

Jumlah Indikator

Dari Tabel 6 menunjukkan bahwa penilaian Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien
BPJS Kesehatan Di Puskesmas Cilodong dikategorikan Sangat Baik dengan skor nilai rata-
rata 4,27.

Nilai tertinggi yaitu 4.40 dengan indikator pegawai mempunyai rasa kepedulian
pada dimensi empati (empathy). Hal ini dibuktikan bahwa setiap pasien yang
membutuhkan bantuan maka pegawai dengan cepat memberikan bantuan seperti
membantu mendorong kursi roda kepada pasien. Nilai terendah yaitu 4.06 dengan indikator
pegawai memberikan informasi dan pengetahuan pada dimensi jaminan (assurance). Hal ini
dibuktikan bahwa setiap pasien yang tidak memahami tahapan pelayanan pegawai
memberikan informasi mengenai yang dibutuhkan pasien. Akan tetapi berdasarkan hasil

survei pasien, beberapa pasien masih belum memahami apa yang disampaikan petugas.

KESIMPULAN

Berdasarkan pembahasan yang disampaikan pada Bab IV, dapat disimpulkan bahwa
hasil penilaian pada variabel kualitas pelayanan kesehatan pasien BPJS Kesehatan di
Puskesmas Cilodong Kota Depok memperoleh skor rata-rata sebesar 4,27 termasuk dalam
kategori Sangat Baik. Dimana dari kelima dimensi, yaitu dimensi bukti fisik (tangibles)
memperoleh skor akhir sebesar 4,35 penafsiran membuktikan bahwa pada kategori Sangat
Baik dengan indikator Fasilitas Pendukung Peralatan Pelayanan memperoleh nilai 4,34.
Indikator Fasilitas Ruang Tunggu memperoleh nilai 4,30 dan indikator Pegawai Pelayanan

Berpenampilan Rapih memperoleh nilai 4,41. Dimensi empati (empathy) memperoleh skor
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akhir sebesar 4,32 penafsiran membuktikan bahwa pada kategori Sangat Baik dengan
indikator Pegawai Mempunyai Rasa Kepedulian memperoleh nilai 4,40. Indikator Pegawai
Mendengarkan Dengan Baik memperoleh nilai 4,29 dan indikator Pegawai Memberikan
Perhatian memperoleh nilai 4,28. Dimensi daya tanggap (responsiveness) memperoleh
skor akhir sebesar 4,29 penafsiran membuktikan bahwa pada kategori Sangat Baik dengan
indikator Pegawai Membantu Pasien Yang Kesulitan memperoleh nilai 4,26. Indikator
Pegawai Cepat Dalam Melayani memperoleh nilai 4,27 dan indikator Pegawai Tanggap

Dalam Melayani memperoleh nilai 4,35.

Dimensi keandalan (Reliability) memperoleh skor akhir sebesar 4,22 penafsiran
membuktikan bahwa pada kategori Sangat Baik dengan indikator Pegawai Mempunyai
Kemampuan Kompetensi memperoleh nilai 4,16. Indikator Pegawai Melakukan Pendataan
Secara Tepat memperoleh nilai 4,28 dan indikator Pegawai Menggunakan Peralatan Dengan
Baik memperoleh nilai 4,23. Dimensi jaminan (Assurance) memperoleh skor akhir sebesar
4,16 penafsiran membuktikan bahwa pada kategori Baik dengan indikator Pegawai
Memberikan Informasi Dan Pengetahuan memperoleh nilai 4,06. Indikator Pegawai
Memberikan Keamanan memperoleh nilai 4,22 dan indikator Pegawai Tepat Waktu Dalam
Melayani memperoleh nilai 4,22. Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang
dilakukan oleh peneliti di Puskesmas Cilodong Kota Depok dalam memberikan pelayanan
pasien BPJS Kesehatan memiliki hambatan, yaitu kurangnya pegawai UPTD Puskesmas
Cilodong dimana jumlah pegawai Puskesmas Cilodong berjumlah 64 pegawai dan 6
pegawai yang menangani pelaksanaan pendaftaran BPJS Kesehatan dengan rataan
kunjungan > 100 pasien per hari. Sehingga dalam proses pelayanan kesehatan sedikit

terhambat.
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