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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Kualitas Pelayanan pada Pasien Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial Kesehatan Kelas II di Rumah Sakit Umum Pusat Dr. Mohammad Hoesin Kota
Palembang”. dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pada
Pasien Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan Kelas II di Rumah Sakit Umum
Pusat Dr. Mohammad Hoesin Kota Palembang. Metode penelitian yang digunakan adalah
metode kuantitaif. Jenis data yaitu primer dan sekunder serta sumber data atau teknik
pengumpulan data melalui observasi, dokumentasi dan kuesioner dengan cara disebarkan
ke 44 responden yang merupakan keluarga pasien BPJS Kesehatan Kelas II RSUP Dr.
Mohammad Hoesin Kota Palembang. Dimensi yang digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan yaitu dimensi Servqual Parasuraman : 1. wujud, 2. kehandalan. 3. ketanggapan,
4. jaminan, 5. empati. Dalam penelitian ini RSUP Dr. Mohammad Hoesin Kota Palembang
telah menunjukkan pelayanan yang tidak memuaskan kepada pasien BPJS Kesehatan
Kelas II. dimana nilai kesenjangan rnegatif socre yaitu harapan lebih besar dari pelayanan
yang di terima dengan nilai -0.86 dapat kita lihat, Jika Servqual Score=<0 maka, Negatif
Score (Tidak Memuaskan).
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, pelayanan kesehatan, kualitas pelayanan pada
pasien BPJS Kesehatan Kelas IT di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Kota Palembang.
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ABSTRACT

This thesis entitled "Quality of Service to Patients of Class II Health Social
Security Administering Bodies at Dr. Central General Hospital. Mohammad Hoesin
Kota Palembang . This study aims to determine the quality of service for Class Il
Health Social Security Administering Body Patients at Dr. Mohammad Hoesin
Palembang City. The research method used is a quantitative method. Types of data,
namely primary and secondary as well as data sources or data collection techniques
through observation, documentation and questionnaires distributed to 44 respondents
who are the families of BPJS Kesehatan Class II patients Dr. Mohammad Hoesin
Palembang City. The dimensions used to measure service guality are Servqual
Parasuraman dimensions: 1. form, 2. reliability. 3. responsiveness, 4. assurance, 5.
empathy. In this study Dr. Mohammad Hoesin Kota Palembang has shown
unsatisfactory service to class II health care patients. where the negative socre gap
value, namely the expectation is greater than the service received with a value of -
0.86 we can see, if Servqual Score = <0 then, Negative Score (unsatisfactory).
Keywords: Quality of service, health services, quality of service for Class II BPJS
Health patients at RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang City.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Negara berkewajiban melayani setiap warga negara dan penduduk untuk memenuhi
hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan publik yang merupakan amanat
Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia tahun 1945 membangun kepercayaan
masyarakat atas pelayanan publik yang dilakukan. Sebagai upaya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan asas-asas
umum pemerintahan yang baik serta untuk memberi perlindungan bagi setiap warga
negara dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang di dalam penyelenggaraan
pelayanan publik. Maka negara mempertegas kewajiban dan hak setiap warga negara dan
penduduk serta mewujudkan tanggung jawab negara dan korporasi dalam penyelenggaraan
pelayanan publik serta terus memperbaiki kualitas pelayanan diperlukan perhaitan penuh
dan norma hukum yang memberi pengaturan secara tegas dan jelas.

Salah-satu pelayanan oleh negara ialah pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan
merupakan salah satu hak mendasar masyarakat yang penyediaannya wajib
diselenggarakan oleh pemerintah sebagaimana telah diamanatkan dalam Undang-undang
Dasar 1945 pasal 28 H, yaitu:

Ayat (1) “Setiap orang berhak hidup sejahtera lahir dan batin, bertempat tinggal,
dan mendapatkan lingkungan hidup yang baik dan sehat serta berhak memperoleh
pelayanan kesehatan” Ayat (3) “Setiap orang berhak atas jaminan sosial yang
memungkinkan pengembangan dirinya secara utuh sebagai manusia yang
bermartabat”. dan Pasal 34 ayat (3) “Negara bertanggung jawab atas penyediaan
fasilitas pelayanan kesehatan dan fasilitas pelayanan umum yang layak”.

Oleh karena itu dapat di katakan bahwa salah satu bentuk fasilitas pelayanan kesehatan

untuk masyarakat yang diselenggarakan oleh pemerintah adalah rumah sakit.



Salah-satu badan/instansi pemerintah yang bergerak di bidang pemenuhan
kebutuhan pelayanan kesehatan bagi publik atau masyarakat ialah Badan Jaminan
Penyelenggara Sosial Kesehatan (BPJS) yaitu badan hukum publik yang dibentuk untuk
menyelenggarakan program jaminan sosial kesehatan (kemenkes RIL,2013). semua
penduduk indonesia wajib menjadi peserta jaminan kesehatan yang dikelola oleh BPJS
termasuk orang asing yang telah bekerja paling singkat enam bulan di indonesia dan telah
membayar iuran. Kewajiban kepesertaan BPJS sudah di atur dalam Perpres Nomor 12
Tahun 2013 tentang tentang jaminan kesehatan, bahwa kepesertaan BPJS kesehatan
bersifat wajib dan mutlak dari pemerintahan indonesia. Kebermanfaatan BPJS bagi
anggota yang telah terdaftar dapat membantu dalam mengurangi beban biaya kesehatan
yang tidak sebanding dengan penghasilan yang didapatkan (tunggal, 2013). ini merupakan
alasan untuk melindungi  seluruh warga, maka di wajibkannya untuk ikut kepersertaan
asuransi jaminan sosial (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial).

Fokus dalam penelitian ini adalah pelayanan pada pasien BPJS Kelas II di bagian
pendaftaran rawat inap, kemudian Peneliti memaparkan data-data secara khusus berkaitan
dengan pasien BPJS kelas II. Menurut Parasuraman bahwa keputusan konsumen untuk
mengonsumsi atau tidak mengonsumsi suatu barang dan jasa di pengaruhi oleh faktor
persepsi konsumen terhadap kualitas playanan. Yaitu baik buruknya kualitas pelayanan
yang diberikan provider tergantung dari perspsi konsumen atas pelayanan yang diberikan
pernyataan ini menunjukkan adanya interaksi yang kuat antara “kepuasan konsumen”

dengan kualitas pelayanan.



Adapun Dimensi Kualitas Pelayanan Parasuraman Menyebutkan lima Dimensi
yang dapat menentukan baik buruknya kualitas pelayanan, yaitu :
1. Tangibles (kualitas pelayanan yang berupa sarana fisik perkantoran, komputerisasi
administrasi, ruang tunggu, tempat informasi).

a) Pelayanan Administrasi RSUP Dr. M. Hoesin Kota Palembang

PELAYANAN ADMINISTRASI

FRGEN BAWAT JALAN

Gambar 1.

Pelayanan administrasi menggunakan teknologi informasi berbasis
komputer, khusus pada pasien BPJS pada saat melakukan registrasi atau
pendaftaran pertama perlu melakukan sidik jari untuk memastikan penggunaan
kartu BPJS sesuai data pasien yang akan berobat.

b) Mesin Antrian RSUP Dr. M. Hoesin Kota Palembang

Gambar 2.



Pasien mengambil kertas antrian di mesin antri seperti gambar diatas, pada
mesin antri terdapat empat menu, yaitu: Online, Fastrack, BPJS, dan Umum. pasien
tinggal mengklik menu BPJS pada mesin antri, kemudian keluar kertas nomor
antiran.

c) Ruang Tunggu RSUP Dr. M. Hoesin Kota Palembang

Gambar 3.

Setelah mendapat nomor antrian dari mesin antri, pasien menunggu
panggilan untuk counter registrasi sesuai nomor urut antrian.untuk registrasi atau

mendaftarkan pasien yang akan berobat.



d) Media Informsi RSUP Dr. M. Hoesin Kota Pelambang

Gambar 4.

Pengunjung dapat melihat langsung informasi seperti alur pelayanan pasien BPJS,
alur atau tatacara pasien rawat jalan dan rawat inap, cara mendaftar online dan
informasi-informasi mengenai aturan-aturan yang berlaku bagi pengunjung. Namun pihak
rumah sakit menyediakan petugas customer service jika pengunjung masih belum jelas
terkait informasi yang sudah diberikan pengunjung/pasien bisa bertanya secaral langsiung
kepada petugas.

2. Reliability (kemampuan dan keandalan menyediakan pelayanan yang terpercaya).
Kualitas pelayanan yang baik menjadi harapan dari semua masyarakat peserta BPJS
Kesehatan bahwa tidak ada pembedaan yang terspesifik terhadap status masyarakat
dalam memberikan pelayanan yang prima agar terciptanya kepercayaan dan kepuasan
dalam pelayanan kesehatan yang diterima. Anggapan masyarakat bahwa adanya

kualitas pelayanan yang berbeda yang muncul dari perbedaaan kelas peserta BPJS.



Adapun perbedaaan dan kesetaraan pelayanan kesehatan dan fasilitas medis
yang didapat peserta BPJS Kesehatan Kelas I, II, Il  yang secara langsung dapat
dipahami pada data yang bersumber dari (BPJS : 2019).

“bahwa Perbedaan antara peserta BPJS kesehatan kelas L1, dan III
terletak pada manfaat non-medisnya saja, seperti pada ruang inap berupa fasilitas
kenyamanan pasien jika peserta BPJS Kesehatan dirawat inap. Sementara untuk
manfaat medis seperti mutu/kualitas obat, jumlah obat, kualitas pelayanan dokter
dan tenaga medis, tindakan medis yang dilakukan dalam menangani penyakit
peserta BPJS Kesehatan, serta manfaat medis lainnya adalah setara.”

Tabel 1. cakupan ruang perawatan inap peserta BPJS Kelas 11

No | Ruang perawatan kelas 11

1. Pegawai Negeri Sipil dan penerima pensiun Pegawai Negeri Sipil golongan
ruang I dan golongan ruang II beserta anggota keluarganya

2. Anggota TNI dan penerima pensiun Anggota TNI yang setara Pegawai
Negeri Sipil golongan ruang I dan golongan ruang II beserta anggota
keluarganya

3. Anggota Polri dan penerima pensiun Anggota Polri yang setara Pegawai
Negeri Sipil golongan ruang I dan golongan ruang II beserta anggota
keluarganya

4. Peserta Pekerja Penerima Upah dan Pegawai Pemerintah Non Pegawai Negeri

dengan gaji atau upah sampai dengan 1,5 (satu koma lima) kali ~ penghasilan
tidak kena pajak dengan status kawin dengan 1 (satu) anak, beserta anggota
keluarganya

5. Peserta Pekerja Bukan Penerima Upah dan Peserta bukan Pekerja yang
membayar iuran untuk Manfaat pelayanan di ruang perawatan kelas II.

sumber:https://bpjs-kesehatan.go.id

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan
Penyelnggara Jaminan Sosial (BPJS) ditetapkan bahwa operasional BPJS Kesehatan
dimulai sejak tanggal 1 Januari 2014, maka adapun prosedur cakupan pelayanan rawat
inap tingkat lanjutan dengan hak kelas perawatan kelas I, II, IIIl. JKN membedakan kelas
perawatan peserta berdasarkan besaran iuran yang dibayarkan. Tabel diatas adalah data
kualisifikasi peserta pasien kelas II yang sudah di kelompokkan di lihat dari status
pekerjaan dan pendapatan atas dasar peraturan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
Kesehatan Nomor 6 tahun 2018 Tentang Administrasi kepesertaan program jaminan

kesehatan. Berdasarkan peraturan BPJS Kesehatan indonesia, Apabila peserta ingin



upgrade ke kelas di atasnya misal naik ke fasilitas VIP dari kelas I BPJS, karena
keinginan pribadi maka selisihnya harus ditanggung sendiri. Begitupun untuk kelas II
yang ingin naik ke kelas I dan layanan VIP. Namun untuk kelas III tidak diperkenankan
naik kelas kecuali apabila terjadi kondisi tertentu misalkan kamar rawat kelas III di RS
tersebut sudah penuh.

Tabel 2. Data Jumlah Kamar

Pasien BPJS Kelas II

No | Kelas Jumlah
1 Kelas 1 182

2 Kelas 2 134

3 Kelas 3 521

Sumber : Rekam Medis RSUP Dr. Mohammad Hoesin
Kota Palembang, 2020

Tabel 3. Daftar Fasilitas Tempat Tidur
Kamar Rawat Inap

No Ruang Perawatan Jumlah
1. Umum 0
2. Anak 10
3. Penyakit Dalam 20
4. Kebidanan 21
5. Bedah 52
6. Mata 8
7. THT 10
8. Jantung 4
9. Saraf 6
10. Luka Bakar 17
Jumlah Tempat Tidur 148

Sumber : Rekam Medis RSUP Dr. Mohammad Hoesin
Kota Palembang, 2020

Berdasarkan data diatas, jumlah kamar pada pasien BPJS kelas II, adalah 134
kamar, yang terdiri dari ruang perawatan umum, anak, penyakit dalam, kebidanan, bedah,
mata, THT, jantung, saraf, dan luka bakar. Serta memiliki fasilitas tempat tidur
berjumlah 148 tempat tidur. Adapun perbedaan fasilitas rawat inap perkelas adalah
sebagai berikut: pada kelas I Fasilitas kamar rawat inap untuk 2-4 pasien per kamar.
Kelas II Diperuntukkan 3-5 orang dalam satu kamar. Kelas III Untuk 4-6 pasien per

kamar.



Tabel 4. Data Jumlah Pasien BPJS Rawat Inap Kelas II
RSUP Dr. Mohammad Hoesin Kota Palembang
Periode, Januari - Desember 2019

No Bulan Kelas 11
1 Januari 708

2 Februari 595

3 Maret 745

4 April 671

5 Mei 768

6 Juni 630

7 Juli 760

8 Agustus 715

9 September 713
10 Oktober 656
11 November 654
12 Desember 677
Total 8.292

Sumber : Rekam Medis RSUP Dr. Mohammad Hoesin
Kota Palembang, 2020

Berdasarkan data diatas terdapat 8.292 pasien pertahun 2019 di Rumah Sakit

Umum Pusat Dr. Mohammad Hoesin Kota Palembang.

Tabel 5. Daftar Iuran Peserta BPJS /orang /perbulan.

No | Kelas Turan

1 I Rp 150.000,-
2 (1T Rp 100.000,-
3 |10 Rp 35.000,-

Sumber : Peraturan Presiden
Nomor 64 Tahun 2020
Untuk keberlangsungan Program JKN -KIS Mulai 1 januari 2021 iuran bagi peserta
disesuaikan seperti data diatas dan di bayarkan paling lambat tanggal 10 tiap bulannya.

Penelitian ini khusus pada Kelas II yaitu Rp 100.000.



3. Responsiveness (kesanggupan membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat
dan tepat, serta tanggap terhadap, keinginan konsumen)

a)  Alur Pelayanan Pasien RSUP Dr. M. Hoesin Kota Palembang

ALUR PELAYANAN PASIEN
DI RSUP Dr. MOHAMMAD HOESIN PALEMBANG

KEMKES

Gambar 5.

Pasien dapat melihat alur pelayanan agar dengan mudah mengikuti proses Sesuai
Standar Operasional Prosedur RSUP Dr. M. Hoesin Kota Palembang. Serta pasien harus
mengikuti alur proses pelayanan yang sudah ditentukan agar sistem pelayanan rumah sakit

berjalan lancar.
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4. Assurance (kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam
meyakinkan kepercayaan konsumen).

a) Customer Service RSUP Dr. M. Hoesin Kota Palembang

Gabar 6.

Keramahan serta sopan santun petugas ditunjukkan pada saat berinteraksi kepada
pengunjung, pada gambar diatas adalah layanan informasi atau customer service petugas
secara langsung memberikan informasi-informasi perihal pelayanan rumas sakit dan

program-program yang sedang diikuti oleh pasien.
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b) Hak dan Kewajiban Pasien BPJS RSUP Dr. M. Hoesin Kota Palembang

Gambar 7.

Pihak rumah sakit menunjukkan bahwa adanya keterbukaan kepada pengunjung
atau pasien dengan memasang banner yang berisi hak dan kewajiban pasien. Dengan
demikian pihak rumah sakit secara langsung meyakinkan kepercayaan pasien kepada

pelayanan yang disajikan atas hak yang didapat dan digunakan pasien.
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5. Emphaty (sikap tegas dan penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen)

Sosialisasi Virus Corona pada Pasien RSUP Dr. M. Hoesin Kota Palembang

(NG FARMASI

Gambar 8.

Pada gambar diatas merupakan kegiatan sosialisasi penanganan dampak virus
Corona yang  berpotensi menyebar di tengah masyarakat indonesia. Pihak rumah sakit
memberikan pengetahuan dan mengajak pasien atau pengunjung agar tehindar dari virus
tersebut. Dengan kata lain bahwa adanya perhatian terhadap pasien atau pengunjung selain

membarikan pelayanan mendasar juga dalam tindakan mencegah penyakit.
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Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak langsung pada citra
perusahaan atau instansi. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi sebuah keuntungan
bagi perusahaan atau instansi. Bagaimana tidak, jika suatu perusahaan atau intansi terkait
sudah mendapat nilai positif di mata konsumen, maka konsumen tersebut akan
memberikan feedback yang baik, serta bukan tidak mungkin akan menjadi pelanggan tetap
atau repeat buyer. Maka dari itu, sangat penting untuk mempertimbangkan aspek kualitas
pelayanan prima. Jenis-jenis pelayanan yang dapat diberikan misalnya berupa kemudahan,
kecepatan, kemampuan, dan keramahtamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan
tindakan langsung kepada konsumen

Namun berdasarkan fakta bahwa ada permasalahan proses pelayanan yang diterima
oleh pasien yaitu: 1). khasus pasien BPJS yang kesulitan mendapatkan kamar untuk rawat
inap yang seharusnya merupakan haknya. 2). Peserta JKN mengeluhkan turunnya mutu
pelayanan, baik dari segi pemeriksaan, pemberian obat, maupun pelaksanaan rawat inap.
Serta prosedur yang berbelit dan antrean panjang di rumah sakit.

1). Kabar berita “Sriwijaya Post” 20 maret 2017
2). Kabar berita “Kompas.Com” 24 Maret 2014

Melalui penelitian ini penulis melakukan pengukuran mengenai kualitas pelayanan
kesehatan di RSUP Dr. Mohammad Hoesin palembang pada pasien Badan penyelenggara
jaminan sosial kesehatan kelas II dalam memberikan pelayanan kesehatan yang

berkualitas.
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B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian masalah diatas, maka rumusan masalah penelitian ini adalah
bagaimana kualitas pelayanan pada pasien peserta Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Kesehatan kelas II di RSUP Dr. Mohammad Hoesin kota palembang?
C. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pada pasien peserta
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan kelas II di RSUP Dr. Mohammad
Hoesin kota palembang.
D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini antara lain :
9. Manfaat Teoritis
penelitian ini diharapkan memberi kontrubusi ilmiah pada kajian tentang pelayanan
publik dalam peningkatan kualitas pelayanan yang prima. Dan sebagai gambaran
arau pandangan kedepan untuk mengatur atau membuat kebijakan yang memihak
kepuasan konsumen serta pegawai agar tercapainya visi dan misi yang lebih efektif
dan menguntngkan instansi yang terkait . Oleh karena itu, riset ini diharapkan
mampu menyediakan referensi baru tetang kualitas pelyanan pada pasien BPJS
Kesehatan kelas II di RSUP Dr. Mohammad Hoesin kota palembang.
10. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan memberi manfaat pada pihak-pihak yang bergelut dalam
lingkup pelayanan publik, pegawai dan pembuat kebijakan, dan masyarakat sebagai
penikmat pelayanan pada umumnya. sebagai bahan bacaan dan diskusi yang bisa
menambah wawasan tentang bagaimana faktor pendukung pelayanan yang prima,

serta masyarakat dapat mengetahui hak nya sebagai penikmat pelayanan.
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