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RINGKASAN 

TINGKAT KEPUASAN PESERTA BPJS KESEHATAN KELAS III 
MANDIRI TERHADAP PELAYANAN DI KLINIK LEMATANG SEHAT 

LAHAT 

Penelitian ini membahas mengenai tingkat kepuasan peserta BPJS Kesehatan 
Kelas III mandiri terhadap pelayanan di Klinik Lematang Sehat Lahat. Tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk memahami tingkat kepuasan peserta BPJS 
Kesehatan kelas III mandiri terhadap pelayanan di Klinik Lematang Sehat Lahat 
rata-rata lebih bernilai puas atau tidak puas. Metode yang digunakan pada 
penelitian ini adalah kuantitatif. Menggunakan teknik pengumpulan data angket 
atau kuesioner dengan jumlah responden sebanyak 85 orang dan pengolahan data 
menggunakan alat bantu SPSS 22. Penelitian dianalisis menggunakan teori tingkat 
kepuasan dari Parasuraman dkk. Hasil dari penelitian didapatkan bahwa tingkat 
kepuasan peserta BPJS kelas III mandiri dalam setiap dimensi kehandalan 
(70,35%), daya tanggap (71,64%),  jaminan (73,29%), bukti fisik (69,52%) dan 
empati (73,82%). Kesimpulan pada penelitian ini adalah tingkat kepuasa peserta 
BPJS Kesehatan kelas III mandiri sebesar 71,72% yang berarti puas. 

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Pelayanan Kesehatan, BPJS Kesehatan, 

Klinik 
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SUMMARY 

THE LEVEL OF SATISFICATION OF CLASS III BPJS HEALTH 
PARTICIPANT WITH SERVICES AT THE LEMATANG SEHAT LAHAT 

CLINIC 

This study discusses the level of satisfaction of independent Class III BPJS Health 
participants with services at the Lematang Sehat Lahat Clinic. The purpose of this 
study was to understand the level of satisfaction of independent Class III BPJS 
Health participants with services at the Lematang Sehat Lahat Clinic on average 
more than satisfied or dissatisfied. The method used in this research is 
quantitative. Using questionnaire data collection techniques or questionnaires 
with a total of 85 respondents and data processing using SPSS 22 tools. The 
research was analyzed using the theory of satisfaction levels from Parasuraman 
et al. The results of the study found that the level of satisfaction of participants in 
class III independent BPJS in each dimension of reliability (70.35%), 
responsiveness (71.64%), assurance (73.29%), tangibility (69.52%) and empathy 
(73.82%). The conclusion in this study is that the level of satisfaction of 
independent Class III BPJS Health participants is 71.72%, which means they are 
satisfied. 
Keywords: Patient Satisfaction, Health Services, Health BPJS, Clinics 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar manusia untuk hidup layak dan 

produktif. Kesehatan adalah keadaan dimana tubuh terlindungi dari segala 

penyakit, baik mental maupun fisik. Kesehatan sangat penting bagi kita untuk 

melanjutkan aktivitas apapun. Menurut Organisasi Kesehatan Dunia (WHO), 

kesehatan adalah keadaan sejahtera fisik, mental dan sosial dan bukan hanya 

bebas dari penyakit atau penyakit (World Health Organization, 2020). 

Kesehatan masyarakat Indonesia masih jadi permasalahan dan persoalan 

bagi negara dan pemerintah dimana kualitas kesehatan masyarakat terutama 

masyarakat menengah kebawah masih dikatakan kurang. Hal ini dikarenakan 

semakin berkembangnya zaman, memelihara kesehatan juga semakin 

membutuhkan biaya yang mahal. Pembiayaan Kesehatan adalah besarnya dana 

yang harus disediakan untuk menyelenggarakan dan atau memanfaatkan berbagai 

upaya kesehatan yang diperlukan untuk perorangan, keluarga, kelompok dan 

masyarakat (Kemenkes, 2014). 

Penyebab buruknya aspek kesehatan di indonesia adalah tidak meratanya 

pelayanan kesehatan yang berkualitas bagi seluruh rakyat Indonesia. Hal tersebut 

diperparah dengan kesenjangan ekonomi rakyat indonesia membuat hanya 

masyarakat berpenghasilan tinggi yang mampu menjangkau biaya kesehatan yang 

cenderung mahal. sedangkan masyarakat yang berpenghasilan rendah tidak dapat 

menjangkau biaya layanan kesehatan sehingga muncul diskriminasi pelayanan 

kesehatan (Analisa , 2015). 

Akibat dari permasalahan tersebut, pemerintah pada tahun 2004 

mengeluarkan Undang-Undang No.40 tentang sistem Jaminan sosial nasional 

(SJSN). UU 40/2004 ini mengamanatkan bahwa jaminan sosial wajib bagi seluruh 

rakyat indonesia. salah satu program dari SJSN yaitu Jaminan kesehatan nasional 

(JKN) melalui suatu Badan penyelenggara Jaminan sosial (BPJS). BPJS kesehatan 

merupakan salah satu program dari pemerintah indonesia yang menggantikan 
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peran askes sebagai badan penyelenggara Jaminan kesehatan pada masyarakat dan 

diharapkan mampu lebih baik lagi dari askes yang dulunya belum mampu menjadi 

penyelenggara jaminan kesehatan yang memberikan pelayanan yang paripurna 

kepada masyarakat (Kemenkes, 2014). 

Menurut UU Nomor 24 Tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

(BPJS) Fasilitas BPJS diberikan secara berjenjang yaitu, Fasilitas Kesehatan 

Tingkat Satu yaitu tempat yang pertama didatangi pada saat berobat berupa klinik, 

puskesmas atau dokter umum. Fasilitas Kesehatan Tingkat Dua adalah tempat 

yang didatangi berdasarkan rujukan faskes tingkat satu berupa dokter spesialis dan 

Fasilitas Kesehatan Tingkat Tiga/Lanjutan yaitu tempat yang didatangi 

berdasarkan rujukan faskes tingkat dua berupa dokter spesialis. 

Masyarakat sebagai pengguna jasa layanan kesehatan mengharapkan 

pelayanan kesehatan yang optimal. Dalam hal ini, mutu pelayanan kesehatan yang 

layak dan sesuai apa yang diharapkan. Selain mutu pelayanan, meningkatnya 

tingkat pendidikan, pengetahuan dan sosial ekonomi masyarakat juga berpengaruh 

terhadap tuntutan adanya peningkatan mutu pelayanan tersebut. Salah satunya 

penyelenggaraan pelayanan kesehatan di rumah sakit tentang kinerja tenaga-

tenaga kesehatan. Selain itu, masyarakat mengkritisi berbagai aspek pelayanan  

kesehatan terutama mengenai pelayanan perawatan, karena di rumah sakit sumber 

daya manusia terbanyak yang berinteraksi secara langsung dengan pasien adalah 

perawat, sehingga mutu pelayanan yang dilaksanakan oleh perawat dapat dinilai 

sebagai indikator baik atau buruknya mutu pelayanan rumah sakit, hal itu pula 

yang akan mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di 

rumah sakit (Pramono, 2008).  

Klinik merupakan fasilitas kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 

medis, berupa medis dasar dan atau medis spesialistik. Diselenggarakan oleh lebih 

dari satu jenis tenaga kesehatan juga dipimpin oleh seorang tenaga medis 

berdasarkan Permenkes RI No.9 tahun 2014. Pendirian klinik tentunya dapat 

memberikan banyak manfaat yang dirasakan oleh masyarakat. Terutama bagi 

masyarakat yang berada pada kalangan ekonomis kelas menengah ke bawah dan 

mengalami kesulitan dalam berobat. Fungsi dari klinik yaitu membantu 
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memberikan  pertolongan pertama pada kasus kecelakaan yang jauh dari lokasi 

Puskesmas maupun Rumah Sakit Umum Daerah, memberikan layanan kesehatan 

pertama pada masyarakat khususnya untuk golongan ekonomi menengah ke 

bawah supaya tidak harus bergantung pada layanan Puskesmas maupun Rumah 

Sakit Umum Daerah, membantu memberikan layanan farmasi sederhana berupa 

penjualan obat generik dengan harga murah dan terjangkau dan membantu 

menyembuhkan penyakit-penyakit ringan yang dialami penduduk sekitar seperti 

misalnya penyakit demam, influenza atapun alergi (Permenkes RI No.9, 2014). 

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 

lain secara langsung. Sedangkan pengertian pelayanan dalam Kmus Umum 

Bahasa Indonesia, pelayanan adalah menolong menyediakan segala apa yang 

diperlukan orang lain seperti tamu atau pembeli. Pelayanan adalah aktivitas atau 

hasil yang bisa diberikan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain yang sifatnya 

tidak kasat mata dan hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak lain tersebut. 

Pelayanan adalah aktivitas tambahan diluar tugas pokok (job description) yang 

diberikan kepada konsumen pelanggan, nasabah dan sebagainya serta dirasakan 

baik sebahai penghargaan atau penghormatan (Hadipranata, 2014). 

Pelayanan yang adil dan merata akan dapat menimbulkan kepuasan karena 

masyarakat pada saat ini sudah mulai kritis dalam menilai pelayanan khususnya 

dibidang kesehatan. Kepuasan merupakan ungkapan perasaan masyarakat yang 

muncul setelah membandingkan antara ekspetasi terhadap kenyataan suatu 

produk. 
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Tabel 1.1  

Jumlah Peserta BPJS di Wilayah Lahat 

No Tahun Jumlah Penduduk 
BPJS Kesehatan Penerima Bantuan 

Iuran 

1 2018 405 524 jiwa 94.162 jiwa 

2 2019 409 382 jiwa 168.351 jiwa 

3 2020 430.071 jiwa 9.952 jiwa 

Sumber: Data Primer, (2022) 

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa pada tahun 2020 jumlah peserta penerima 

iuran dari pemerintah menurun drastis dari tahun sebelumnya. Bisa dikatakan 

bahwa peserta yang tidak ditanggung iuran pemerintah seperti pada tahun 

sebelumnya harus membayar iuran setiap bulan. Berdasarkan observasi awal 

peneliti, masyarakat yang sering mengeluh mengenai pelayanan kesehatan adalah 

masyarakat pada tingkat III.  

Peneliti menemukan bahwasanya permasalahan yang didapat dari pasien 

pengguna BPJS kelas III yaitu kurangnya keramahan perawat maupun staff dalam 

melayani pasien dan pengunjung. Pelayanan yang diberikan kurang optimal, 

dimana masih ditemukan berbagai macam permasalahan diantaranya proses 

pelayanan administrasi yang diberikan kepada pasien Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosial (BPJS) kelas III masih cukup lama dan rumit. Tenaga medis 

terutama pegawai kesehatan dan dokter yang sudah cukup banyak akan tetapi 

kehadirannya masih terlalu lama datang membuat pengguna BPJS terlalu lama 

menunggu. Keadaan ini berbeda dengan persepsi masyarakat pada penelitian yang 

dilakukan oleh Ayu Septia Ningrum pada tahun 2015 yang merasa cukup puas 

dengan pelayanan yang diberikan oleh petugas puskesmas, kebersihan yang cukup 

bersih dan tidak menunggu terlalu lama. 
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Peneliti memilih pengguna BPJS kelas III mandiri adalah karena 

masyarakat ini merupakan golongan masyarakat biasa yang terdiri dari Petani, 

Buruh, Pedagang, Tukang Ojek, Pekerja Mandiri, Bengkel dan sebagainya yang 

memiliki status perekonomian menengah kebawah. Dengan demikian apabila 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan maka akan sangat 

merugikan para peserta dikarenakan mereka membayar tiap bulan dengan uang 

sendiri hasil bekerja keras tanpa ada potongan seperti gaji PNS sehingga peneliti 

ingin meneliti bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang 

ada apakah pelayanan yang diberikan puas atau tidak puas. 

Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas, maka penulis tertarik 

melakukan penelitian yang berjudul “Tingkat Kepuasan Peserta BPJS Kelas 

III Mandiri terhadap Pelayanan di Klinik Lematang Sehat Lahat”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah bagaimana Tingkat Kepuasan Peserta BPJS Kelas III Mandiri 

terhadap Pelayanan di Klinik Lematang Sehat Lahat? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh pengetahuan dan pemahaman 

mengenai bagaimana Tingkat Kepuasan Peserta BPJS Kelas III Mandiri terhadap   

Pelayanan di Klinik Lematang Sehat Lahat serta untuk memahami Tingkat 

Kepuasan Peserta BPJS Kelas III Mandiri terhadap Pelayanan di Klinik Lematang 

Sehat Lahat rata-rata lebih bernilai puas atau tidak puas. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Diharapkan dapat memperkaya ilmu pengetahuan yang khususnya terkait 

langsung dengan peningkatan hasil belajar bidang sosiologi kesehatan serta dapat 

menjadi referensi dalam penelitian selanjutnya agar dapat menjadi masukan untuk 

pihak terkait. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi institusi pelayanan kesehatan, hasil penelitian ini dapat memberikan 

masukan dalam pelayanan kesehatan. 

2. Bagi masyarakat, Sebagai bahan pertimbangan atau referensi dalam 

pemilihan fasilitas pelayanan kesehatan. 
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