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ABSTRAK 

 

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) keperluan 

seseorang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai 

dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. Hal ini memberikan 

pemahaman bahwa segala sesuatu yang berkaitan dengan pelayanan, hendaknya 

harus dilaksanakan dengan sebaik mungkin agar masyarakat yang menerima 

pelayanan itu merasa puas atas pelayanan yang diberikan. Untuk mengukur 

pelayanan publik yang berkualitas, maka pelayanan tersebut harus sesuai dengan 

harapan masyarakat dan standar pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kualitas pelayanan BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau 

berdasarkan Teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988). Metode yang digunakan 

adalah kualitatif dengan pendekatan deskriptif, dengan data yang diperoleh dari 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan di BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau dinilai baik, 

namun perlu dilakukan evaluasi rutin terhadap kinerja pegawai untuk memastikan 

pelayanannya optimal. Selain itu, perlu meningkatkan sosialisasi terkait Informasi 

layanan dan produk layanan online guna memudahkan masyarakat. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, BPJS Kesehatan  
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ABSTRACT 

 

Public service can be formally defined as the provision of services to meet the needs 

of individuals or communities who have a vested interest in the organization, in 

accordance with established rules and procedures. This definition emphasizes the 

importance of executing all service-related activities to the highest standard, 

ensuring that service recipients are satisfied. Assessing the quality of public services 

involves aligning the services with community expectations and predefined service 

standards. The aim of this study is to analyze the quality of services provided by the 

BPJS Kesehatan Lubuklinggau Branch Office, utilizing the framework proposed by 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988). Employing a qualitative methodology 

with a descriptive approach, data was gathered through interviews, observation, and 

documentation. The research findings indicate that the service quality at the BPJS 

Kesehatan Lubuklinggau Branch Office is deemed satisfactory; however, it is 

recommended that regular evaluations of employee performance be conducted to 

ensure the delivery of optimal services. Additionally, there is a need to enhance 

public awareness of online service offerings to facilitate accessibility for the general 

populace. 

Keywords: Quality of Service, Public Services, BPJS Kesehatan. 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Memberikan Pelayanan Publik yang berkualitas adalah tugas yang harus 

dipenuhi oleh negara terhadap warga negaranya. Dalam konteks pelayanan publik, 

negara perlu mengutamakan kebutuhan masyarakat dan memenuhinya. Prinsip ini 

selaras dengan amanat yang tercantum dalam Alinea keempat Pembukaan UUD 

1945, yang mengamanatkan perlindungan kepada seluruh warga Indonesia, kemajuan 

kesejahteraan umum, peningkatan taraf kehidupan bangsa. Oleh karena itu, negara 

memiliki tanggung jawab untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat melalui 

pelayanan publik. Goetsh dan Davis dalam Arif (2006) mengartikan kualitas sebagai 

suatu kondisi yang berubah yang berkaitan dengan produk, layanan, individu, 

prosedur, dan lingkungan dengan tujuan memenuhi atau bahkan melampaui harapan. 

Mereka menegaskan bahwa konsep kualitas memiliki keterkaitan yang erat dengan 

usaha untuk memenuhi kebutuhan manusia, yang tidak hanya terbatas pada produk 

dan layanan, melainkan juga mencakup aspek-aspek proses dan lingkungan 

(Hubalillah et al., 2022). 

Menurut Wasistiono (2011) Menjelaskan bahwa pelayanan publik adalah 

tindakan memberikan pelayanan oleh pemerintah, Lembaga swasta yang beroperasi 

atas nama pemerintah, atau entitas swasta kepada masyarakat, dengan atau tanpa 

imbalan dengan tujuan untuk memenuhi keperluan dan kepentingan masyarakat 

(Adni, 2018). Dalam lingkup Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009, Pelayanan 

Publik diartikan sebagai serangkaian proses dan tindakan  yang dilakukan oleh
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pemerintah atau suatu badan publik yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan 

hak-hak setiap warga negara sesuai dengan ketentuan hukum yang berlaku. 

Tindakan-tindakan ini mencakup penyediaan barang, layanan jasa dan berbagai 

aspek administratif yang telah disediakan oleh Lembaga penyelenggara pelayanan 

publik. Kualitas pelayanan dapat diukur dari sejauh mana produk pelayanan yang 

diberikan memberikan manfaat bagi pelanggan. Sasaran utama dari kualitas 

pelayanan adalah untuk memiliki dampak positif pada pemenuhan kebutuhan 

masyarakat yang menggunakan layanan tersebut. Dengan kata lain, peningkatan 

kualitas pelayanan tidak hanya tercermin dalam proses pelayanan yang mengikuti 

prosedur dan peraturan yang berlaku, namun yang lebih penting adalah sejauh mana 

produk layanan yang dihasilkan mampu memenuhi kepuasan masyarakat yang 

menerima pelayanan tersebut (Hubalillah et al., 2022). 

Namun Kenyataannya, pemerintah masih kesulitan dalam memberikan 

pelayanan publik yang baik. Ini terlihat banyaknya keluhan dari masyarakat, baik 

langsung maupun lewat media, yang meminta layanan yang baik. Peningkatan 

kualitas pelayanan publik adalah masalah besar karena masyarakat ingin pelayanan 

yang lebih baik, tapi saat ini pelayanan yang ada masih rumit, lambat, dan kadang-

kadang mahal serta merepotkan.  

Seperti hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Anggit Saputro dan permadi 

Mulajaya (Jurnal Penelitian, 2022) Tentang “ Kualitas Pelayanan Administrasi Pada 

Bagian Tata Usaha Di Kantor Sekretariat Daerah Pemerintah Provinsi Jawa Tengah” 

menerangkan bahwa terdapat beberapa kendala dalam proses administrasi seperti 

Prosedur yang rumit, karyawan yang kurang responsif, kesalahan dalam produk 
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pelayanan seperti dokumen yang tidak jelas, ketidakpastian waktu dalam pelayanan, 

dan kurangnya peralatan dan kompetensi pegawai. 

Pelayanan Publik perlu memperhatikan kebutuhan masyarakat. Pemerintah yang 

merupakan penyedia layanan publik yang penting bagi masyarakat harus 

bertanggung jawab dan berusaha terus-menerus untuk memberikan layanan terbaik 

guna meningkatkan kualitas pelayanan publik. Sementara itu, kepuasan masyarakat 

adalah indikator kesuksesan pelayanan publik dari penyedia layanan tersebut. Oleh 

karena itu, fokus pelayanan publik seharusnya pada pemenuhan kebutuhan 

masyarakat secara menyeluruh baik secara kualitas maupun kuantitasnya. 

Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Republik Indonesia Nomor 15 Tahun 2014, unsur-unsur standar yang 

terkait dengan proses penyelenggaran pelayanan mencakup persyaratan, prosedur, 

waktu pelayanan, tarif, produk pelayanan, serta penanganan pengaduan. Jika suatu 

instansi pemerintah atau lembaga lain dapat menerapkan standar kualitas dengan 

efektif, dapat disimpulkan bahwa instansi pemerintah dan Lembaga tersebut sudah 

memberikan pelayanan yang bermutu. (Silfiah & Nabila, 2021). 

Salah Satu penyedia layanan publik adalah BPJS (Badan Penyelenggara Jaminan 

Sosial) yang merupakan lembaga yang didirikan untuk melaksanakan Program 

Jaminan Sosial di indonesia. Menurut Peraturan Menteri Kesehatan nomor 3 tahun 

2023 membahas standar tarif pelayanan kesehatan dalam program jaminan sosial. 

Yang didalamnya memberikan pedoman terkait penetapan tarif layanan kesehatan 

sesuai dengan kebijakan JKN ( jaminan kesehatan nasional). (Kardina et al., 2022). 

Di kantor BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau, terdapat dua jenis 

layanan yang tersedia untuk memenuhi kebutuhan peserta. Pertama adalah pelayanan 
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administrasi yang mencakup proses pendaftaran baru, pembaruan data, dan 

pengelolaan klaim. Layanan ini dirancang untuk memastikan kelancaran proses 

administratif peserta dalam mengakses program jaminan kesehatan. Selain itu, kantor 

ini juga menyediakan pelayanan informasi dan penanganan pengaduan, di mana 

peserta dapat memperoleh informasi terkait program-program yang ditawarkan serta 

mengajukan pengaduan atau keluhan terkait layanan yang diberikan. Dengan adanya 

kedua jenis layanan ini, kantor BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau 

berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang komprehensif dan berkualitas 

kepada peserta di wilayah tersebut. 

BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau menawarkan dua opsi layanan 

yang fleksibel bagi para peserta, yaitu layanan tatap muka dan tanpa tatap muka. Para 

peserta memiliki kebebasan untuk memilih apakah ingin mendapatkan pelayanan 

secara langsung dengan tatap muka atau melalui kanal tanpa tatap muka. Layanan 

tatap muka dapat diakses dengan mengunjungi kantor cabang terdekat, sementara 

layanan tanpa tatap muka menyediakan beragam fitur seperti dalam aplikasi mobile 

JKN. Fitur-fitur ini meliputi Info Peserta, Pendaftaran Peserta Baru, Perubahan Data 

Peserta, Info Iuran, serta berbagai informasi lainnya seperti Riwayat Pembayaran, 

dan Info Ketersediaan Tempat Tidur. Melalui aplikasi ini, peserta dapat dengan 

mudah mengakses informasi tentang program JKN dan memanfaatkan fitur-fitur 

yang ada tanpa harus mengunjungi kantor cabang secara langsung. Dengan 

demikian, BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau memberikan pilihan yang 

nyaman dan efisien bagi peserta untuk mengakses layanan sesuai dengan kebutuhan. 

BPJS Kesehatan Kantor Cabang menyediakan beberapa pilihan kelas perawatan 

bagi pesertanya, termasuk kelas mandiri, yang dikenal sebagai BPJS Kesehatan 
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Kelas 1 dan Kelas 2. Kelas ini memberikan opsi bagi peserta yang ingin 

mendapatkan pelayanan kesehatan dengan fasilitas dan kenyamanan yang lebih baik 

dibandingkan dengan kelas 3, yang merupakan kelas standar. Berikut penjelasan 

tentang pelayanan pada kelas BPJS mandiri: 

1. Fasilitas Perawatan: Peserta BPJS Kesehatan kelas mandiri mendapatkan 

fasilitas perawatan yang lebih baik dan lebih nyaman. Misalnya, untuk kelas 

1, ruangan perawatan biasanya lebih luas dengan jumlah tempat tidur yang 

lebih sedikit per ruangan, dibandingkan dengan kelas 3. Ini bertujuan untuk 

memberikan privasi dan kenyamanan yang lebih bagi pasien.  

2. Pilihan Rumah Sakit dan Dokter: Peserta kelas mandiri memiliki akses yang 

lebih luas terhadap jaringan rumah sakit dan dokter. Ini memungkinkan 

mereka untuk memilih dokter spesialis atau sub-spesialis sesuai dengan 

kebutuhan medis yang spesifik. Biaya Iuran: Untuk mendapatkan pelayanan 

kelas mandiri, peserta harus membayar iuran yang lebih tinggi dibandingkan 

dengan kelas  

3. Biaya iuran ini disesuaikan dengan fasilitas dan layanan yang ditawarkan 

pada masing-masing kelas.  

4. Layanan Prioritas: Di beberapa fasilitas kesehatan, peserta BPJS Kesehatan 

kelas mandiri bisa mendapatkan prioritas layanan, seperti waktu tunggu 

yang lebih singkat untuk konsultasi dengan dokter spesialis atau prosedur 

medis tertentu.  

5. Penambahan Keluarga: Peserta kelas mandiri juga memiliki fleksibilitas 

untuk menambahkan anggota keluarga sebagai peserta dengan fasilitas kelas 
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yang sama, tentunya dengan menyesuaikan iuran bulanan yang harus 

dibayar 

Menurut data BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau, terjadi 

peningkatan kunjungan peserta untuk mendapatkan layanan pada tahun 2023. Hal ini 

bisa dilihat pada table 1 dibawah ini : 

Tabel 1. Data Kunjungan Pelayanan Admistrasi dan Pelayananan Informasi dan Pengaduan  

Peserta BPJS Kesehatan KC Lubuklinggau tahun 2023 

 

Bulan 
Jumlah 

Kunjungan 

Januari – Juni Tahun 2023  2933 

Juli – Desember Tahun 2023 7205 

 

Sumber: BPJS Kesehatan KC Lubuklinggau 

 

 

Peningkatan ini mencerminkan minat yang meningkat dari peserta untuk 

mengakses layanan kesehatan yang disediakan oleh BPJS Kesehatan. Hal ini 

mungkin dipengaruhi oleh peningkatan kesadaran akan perlindungan kesehatan serta 

promosi program-program baru yang diluncurkan. Dengan demikian, kantor cabang 

ini diharapkan dapat terus meningkatkan kapasitas layanan untuk memenuhi 

kebutuhan peserta dengan baik 

Berdasarkan Pengamatan awal yang telah dilakukan di Kantor BPJS Kota 

Lubuklinggau bahwa pelayanan BPJS sudah cukup baik hanya saja masih terdapat 

beberapa permasalahan. Kendala administrasi dalam hal kepesertaan BPJS dapat 

memberikan dampak serius bagi program jaminan sosial di Indonesia. Salah satu 

masalah utama yang dihadapi adalah persyaratan yang digunakan untuk 

menyelesaikan proses pendaftaran BPJS. Hal ini mengakibatkan masyarakat sering 
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kali harus datang ke kantor BPJS berulang-ulang hanya untuk mengambil dan 

melengkapi berkas yang diperlukan.  

Hal ini tidak hanya membuang waktu peserta, tetapi juga membebani 

administrasi BPJS yang harus mengatasi berbagai permintaan dan pertanyaan yang 

seharusnya dapat dihindari dengan memberikan informasi yang jelas sejak awal. 

Oleh karena itu, penting untuk lebih meningkatkan penyuluhan kepada masyarakat 

mengenai persyaratan yang diperlukan dalam proses pendaftaran BPJS. 

Keterlambatan dalam penyelesaian administrasi juga menjadi masalah utama, dengan 

beberapa perubahan data peserta yang tidak tercatat dengan baik, seperti perubahan 

Alamat atau status keluarga. 

Permasalahan lain yang sering ditemukan adalah masyarakat kurang memahami 

pemahaman terkait dengan BPJS Bantuan Pemerintah. Pemahaman ini mencakup 

prosedur dimana jika masyarakat ingin memperoleh bantuan BPJS dari pemerintah, 

mereka harus mengajukannya melalui Dinas Sosial terlebih dahulu. Proses ini 

melibatkan penilaian dari Dinas Sosial untuk menentukan kelayakan masyarakat 

dalam menerima bantuan. Setelah mendapatkan persetujuan dari Dinas Sosial, 

langkah selanjutnya adalah mengunjungi kantor cabang BPJS Kesehatan terdekat 

untuk melanjutkan proses mendapatkan bantuan tersebut. 

Masih terdapat permasalahan lain juga yang perlu diperhatikan, yaitu kurangnya 

kesadaran peserta terhadap pelayanan online yang disediakan oleh BPJS Kesehatan. 

Salah satu contohnya adalah kurangnya pemahaman mengenai aplikasi mobile JKN. 

Banyak peserta yang belum menyadari keberadaan aplikasi tersebut, padahal di 

dalamnya terdapat berbagai fitur yang sangat berguna bagi peserta. Dari mulai 

pengecekan status keaktifan kartu BPJS, informasi tentang tunggakan biaya, hingga 
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kemampuan untuk melakukan perubahan faskes atau tempat berobat. Memahami hal 

ini sangat penting karena pelayanan online dapat menjadi solusi efektif bagi 

masyarakat, mengurangi kebutuhan untuk datang langsung ke kantor BPJS. 

Berdasarkan hambatan-hambatan yang telah disebutkan diatas, yang 

mengindikasikan bahwa pelayanan yang disediakan oleh penyelenggara publik di 

kantor BPJS Lubuklinggau belum memenuhi harapan masyarakat. Oleh karena itu, 

Penulis tertarik ingin meneliti Bagaimana Kualitas Pelayanan Administrasi 

Kepesertaan BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau kepada peserta BPJS 

Kesehatan daerah Lubuklinggau dan sekitarnya.   

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah yang akan 

diangkat dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimanakah Kualitas Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

(BPJS) Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau 

2. Apa upaya yang dilakukan oleh BPJS untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau?   

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan Penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui, mengkaji dan menganalisis Kualitas Pelayanan BPJS 

Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau. 

2. Untuk mengetahui, mengkaji dan menganalisis upaya apa saja yang telah 

dilakukan oleh BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah : 

1. Manfaat Teoritis 

a. Dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu administrasi 

negara terutama yang berkaitan dengan manajemen pelayanan publik. 

b. Dapat dijadikan sebagai sumber referensi di bidang karya ilmiah yang 

dapat menambah wawasan.  

2. Manfaat Praktis 

a. Dapat dijadikan sebagai referensi dan masukan bagi peneliti berikutnya 

untuk mengeksplorasi topik yang sama terkait dalam bidang kualitas 

pelayanan administrasi. 

b. Dapat memberikan informasi tentang kualitas pelayanan administrasi yang 

diberikan oleh BPJS Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau. 

c. Dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang terkait, termasuk BPJS 

Kesehatan Kantor Cabang Lubuklinggau, Pemerintah Daerah, Peserta 

BPJS, dan Masyarakat umum yang dapat digunakan sebagai dasar untuk 

meningkatkan layanan, mengidentifikasi hal-hal yang perlu diperbaiki, dan 

merancang kebijakan yang lebih efektif. 
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