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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan Publik merupakan segala bentuk jasa yang disediakan pemerintah dan 

menjadi tanggung jawab pemerintah untuk melaksanakannya. Pelayanan publik 

diselenggarakan oleh aparatur negara yang menjadi pelayan masyarakat sesuai ketentuan 

Undang-Undang. Masyarakat menerima pelayanan publik dari pemerintah yang 

diantaranya berupa pelayanan kesehatan, pendidikan , pajak, kependudukan dan lain-

lain. Pelayanan publik merupakan tugas penting yang harus dilaksanakan oleh 

pemerintah dan dalam pelaksanaanya harus sesuai dengan standar pelayanan. Pelayanan 

publik  telah diatur dalam Undang-UndangNo 25 Tahun 2009 bahwa sebagai upaya 

untuk meningkatkan kualitas dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan 

asas-asas umum pemerintahan dan korporasi yang baik serta untuk memberi 

perlindungan bagi setiap warga negara dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang di 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik, diperlukan pengaturan hukum yang 

mendukungnya.  

Rumah sakit adalah tempat pelayanan publik bidang jasa yang melayani 

masyarakat dalam bidang kesehatan. Rumah sakit menjadi tujuan hampir setiap 

masyarakat yang ingin memeriksa kesehatan maupun melakukan pengobatan. Rumah 

sakit memberikan pelayanan kesehatan secara menyeluruh meliputi pelayanan: 

kuratif(pengobatan),  preventif (upayapencegahan), promotif (peningkatankesehatan), 

dan rehabilitatif (pemulihan kesehatan). Pelayananditujukanbagi semua 

masyarakat,tidak membedakan jenis kelamin dan golongan umur, sejak pembuahan 

dalam kandungan sampai tutup usia. Rumah sakit merupakan  pelayanan kesehatan yang 



menyediakan pelayanan rawat jalan, rawat inap dan unit gawat darurat. Pasien yang 

menggunakan jasa pelayanan kesehatan di rumah sakit dapat memanfaatkan jaminan 

kesehatan yang diselenggarakan oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan 

(Selanjutnya disebut BPJS Kesehatan). 

Jaminan kesehatan diatur dalam Peraturan Presiden Republik Indonesia Pasal 1 

Nomor 82 Tahun 2018 tentang Jaminan Kesehatan. Jaminan kesehatan adalah jaminan 

untuk seseorang masyarakat yang telah membayar iuran atau iurannya dibayar oleh 

pemerintah dan akan mendapatkan perlindungan dalam kebutuhan kesehatan. 

JaminankesehatanmenurutUndang-UndangSistem Jaminan Sosial Nasional 

(SJSN)diselenggarakansecaranasionalberdasarkanprinsipasuransisosialdan prinsip 

ekuitas dengan 

tujuanmenjaminagarpesertamemperolehmanfaatpemeliharaankesehatandan perlindungan 

dalammemenuhikebutuhandasarkesehatan. BPJS Kesehatan adalah badan hukum yang 

dibentuk untuk mejalankan program pemerintah yaitu jaminan kesehatan. Undang-

Undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) dan 

Undang-undang Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

Kesehatan ditetapkan sejak tanggal 1 Januari 2014 dimulainya operasional BPJS 

Kesehatan. 

Rumah Sakit Umum Daerah Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja merupakan rumah sakit 

tipe C dan rumah sakit umum daerah satu-satunya yang ada di baturaja. Rumah Sakit 

Umum Daerah Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja (Selanjutnya disebut RSUD Dr. H. Ibnu 

Sutowo Baturaja) merupakan salah satu rumah sakit yang menyelenggarakan program 

jaminan kesehatan yaitu BPJS Kesehatan. Pelayanan kesehatan yang disediakan oleh 

RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja adalah  pelayanan rawat jalan, rawat inap, dan unit 

gawat darurat, pada pelayanan kesehatan rawat jalan di rumah sakit memiliki beberapa 



poliklinik (Selanjutnya disebut Poli) dan layanan penunjang yang dibagi berdasarkan 

jenis perawatannya. Poli dan layanan penunjang rawat jalan yang dimaksud adalah : (1). 

Poliklinik Anak, (2). Polikilinik Bedah, (3). Poliklinik Gigi dan Mulut, (4). Poliklinik 

Fisioterapi, (5). Hemodialisa, (6) IGD, (7). Poliklinik Penyakit Dalam, (8). Poliklinik 

Kulit dan Kelamin, (9) Poliklinik Mata, (10). Poliklinik Kebidanan, (11). Poliklinik 

THT. 

Pasien yang menggunakan jaminan kesehatan BPJS Kesehatan di RSUD Dr. H. 

Ibnu Sutowo Baturaja pada tahun 2018 memiliki jumlah pasien rawat jalan 27.030 

orang. Pada tabel 1. Merupakan data pasien rawat jalan yang menggunakan jaminan 

BPJS Kesehatan di RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja pada tahun 2018. 

Tabel 1.  

Data pasien rawat jalan yang menggunakan jaminan kesehatan BPJS Kesehatan. 

DATA JUMLAH KUNJUNGAN PASIEN RAWAT JALAN YANG 

MENGGUNAKAN JAMINAN BPJS KESEHATAN TAHUN 2018 

NO POLIKLINIK JUMLAH PASIEN 

1 POLIKLINIK ANAK 1.626 

2 POLIKLINIK BEDAH 2.234 

3 POLIKLINIK GIGI DAN MULUT 1.505 

4 POLIKLINIK FISIOTERAPI 47 

5 HEMODIALISA 5.474 

6 IGD 1.821 

7 POLIKLINIK PENYAKIT DALAM 6.269 



8 POLIKLINIK KULIT DAN KELAMIN 693 

9 POLIKLINIK MATA 5.056 

10 POLIKLINIK KEBIDANAN 1.004 

11 POLIKLINIK THT 1.301 

JUMLAH 27.030 

Sumber :Arsip RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja. 

Pelayanan pasien rawat jalan di RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja memiliki alur 

pelayanan yang dapat dilihat pada gambar 1. Alur pelayanan rawat jalan pada gambar 2 

merupakan dalam bentuk leaflet. 

Gambar 1. Alur pelayanan Pasien Rawat Jalan di RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo 

Baturaja  

 

Sumber: Admisi RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja  

Selanjutnya, penulis menemukan beberapa antrian terutama yang menyangkut 

pelayanan terhadap pasien rawat jalan pada loket pendaftaran sampai fasilitas ruang 

tunggu di depan poli-poli pelayanan rawat jalan, yang dapat dilihat pada gambar 2 dan 

gambar 3.  



 

Gambar 2. Suasana pada saat antrian di loket pendaftaran  

 

Sumber: Dokumen Penulis, 29 Oktober 2018  

Pada gambar 2 menunjukanantrian di depan loket pendaftaran pasien rawat jalan, 

dalam proses pelayanan pada loket pendaftaran di RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo baturaja 

walaupun berjalan sudah cukup baik, namun ada beberapa hal yang belum optimal dan 

perlu mendapatkan perhatian, seperti gangguan sistem komputer atau jaringan internet 

mati sehingga akan berdampak pada antrian pasien yang panjang dan waktu yang tidak 

efesien. 

Setelah selesai mendaftar pasien rawat jalan selanjutnya akan menunggu di ruang 

tunggu untuk mendapatkan panggilan dari poli yang akan dituju oleh pasien rawat jalan. 

Pada gambar 3 dan gambar 4 menunjukan ruang tunggu yang memiliki kapasitas tempat 

duduk yang cukup banyak, akan tetapi masih belum sebanding dengan banyaknya jumlah 

pasien yang mengantri. 

 



 

Gambar 3: Suasana ruang tunggu pasien rawat jalan  

 

Sumber: Dokumentasi penulis, 29 Oktober 2018 

Gambar 4: Pasien yang tidak kebagian kursi di ruang tunggu 

 

 

Sumber: Dokumentasi penulis, 29 Oktober 2018 

Pada gambar 4, berdasarkan dari observasi yang dilakukan menunjukan bahwa 

pasien yang menunggu dipanggil oleh petugas poli di ruang tunggu cukup banyak dan 

membuat ruang tunggu menjadi kekurangan fasilitas seperti kursi, hal ini menjadikan 

pasien yang tidak kebagian kursi harus berdiri atau duduk di pinggir ruangan poli.  



Selanjutnya pada gambar 5 dan gambar 6 menunjukan fasilitas ruang tunggu seperti 

WC/Toilet yang kurang terjaga kebersihanaya. 

Gambar 5: Kondisi wc di ruang tunggu poli pasien rawat jalan 

 

Sumber: Dokumentasi penulis, 7 Oktober 2019 

Gambar 6: Kondisi wc dari depan  

 

Sumber: Dokumentasi penulis, 7 Oktober 2019 

Kondisi WC yang kurang terjaga kebersihanya akan membuat pasien kurang 

nyaman. Selanjutnya pasien yang berada di ruang tunggu poli menunggu panggilan dari 

petugas  poli yang akan dituju oleh pasien untuk melakukan pemeriksaan rawat jalan. 

Pada gambar 7 menunjukan ruang poli rawat jalan pada RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo 

Baturaja. 

 



 

Gambar 7: Ruang Poliklinik RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja. 

 

Sumber: Dokumentasi penulis, 30 Oktober 2018 

Setelah pasien mendapatkan pemeriksaan di ruang poli selanjutnya pasien yang 

mendapatkan resep obat dari dokter melakukan legalisir berkas pemeriksaan di loket 

pendaftaran awal dan selanjutnya menuju ke ruang farmasi rumah sakit untuk 

mendapatkan obat yang ditanggung oleh jaminan kesehatan BPJS Kesehatan. Pada 

gambar 8 menunjukan keadaan ruang farmasi dari depan yang memiliki fasilitas tempat 

duduk dan loket pengambilan obat. 

Gambar 8. Ruang Farmasi Rumah Sakit 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 15 Desember 2018 

Pada gambar 9 dan gambar 10 menunjukan keadaan ramai di depan RSUD Dr. H. 

Ibnu sutowo Baturaja. 



 

Gambar 9. Kondisi RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja  

 

Sumber : Dokumentasi Penulis, 22 Juni 2019 

 

Gambar 10. Kondisi RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja 

 

Sumber : Dokumentasi Penulis, 22 Juni 2019 

Berdasarkan uraian penulis di atas, penulis tertarik untuk meneliti bagaimana 

kualitas pelayanan BPJS Kesehatan untuk pasien rawat jalan, serta melihat bagaimana 

tingkat kepuasan pasien pengguna jaminan kesehatan BPJS Kesehatan yang menjadi 

pasien rawat jalan di RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja. Maka dari itu penulis 



melakukan penelitian mengenai “Kualitas Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan 

Sosial Kesehatan Untuk Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Umum Daerah Dr. H. Ibnu 

Sutowo Baturaja”. Sehingga diharapkan kepada RSUD Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja 

dalam proses penyelesaian masalah yang terjadi  dan dapat memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan setandarnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan masalah 

sebagai berikut : 

“Bagaimana Kualitas Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan 

untuk Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Umum Daerah Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja ?” 

C. Tujuan Penelitian 

Kemudian dari rumusan masalah tersebut adapun tujuan dilakukan penelitian ini 

adalah : 

 Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

Kesehatan untuk Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Umum Daerah Dr. H. Ibnu Sutowo 

Baturaja 

D. Manfaat Penlitian 

1. Manfaat Teoritis 

a. Memberikan informasi bagi mahasiswa jurusan Ilmu Administrasi Publik, 

Konsentrasi Manajemen Sektor Publik, Mengenai Kualitas Pelayanan dan 

diharapkan dapat memahami ilmu yang didapat serta mengaplikasikannya 

kepada masyarakat dan kehidupan sehari-hari. 

b. Sebagai bahan masukan untuk memahami mengenai manajemen pelayanan, 

khususnya mengenai Kualitas Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

Kesehatan untuk Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Umum Daerah Dr. H. 

Ibnu Sutowo Baturaja.  

2. Manfaat Praktis 



a. Memberikan informasi kepada masyarakat mengenai Kualitas Pelayanan 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan untuk Pasien Rawat Jalan di 

Rumah Sakit Umum Daerah Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja. 

b. Memberikan masukan kepada pemerintah kabupaten dan instansi, khususnya 

Rumah Sakit Umum Daerah Dr.  H. Ibnu Sutowo Baturaja atas hasil penelitian 

yang didapat sebagai bahan evaluasi mengenai kualitas pelayanan Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan untuk Pasien Rawat Jalan Di Rumah 

Sakit Umum Daerah Dr. H. Ibnu Sutowo Baturaja sehingga dapat 

meningkatan kualitas pelayanan kesehatan. 
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