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 This study analyses the quality of health services for BPJS Kesehatan 

participants with a focus on the physical environment dimension at 

Puskesmas Tanasitolo, Wajo District, South Sulawesi. The quality of the 

physical environment has a significant influence on patient satisfaction, 

which is an important element in the effectiveness of health services. A 

descriptive quantitative approach was used in this study. A total of 99 BPJS 

participants who met the criteria completed a questionnaire assessing various 

aspects of the physical environment, such as room conditions, design, and 

social factors. The analysis showed that the cleanliness and comfort of the 

facility, room arrangement, and adequacy of facilities and infrastructure 

significantly contributed to patient satisfaction. More than 80% of 

respondents were satisfied with the physical environment, especially in terms 

of room design and equipment condition. This finding is in line with previous 

studies showing that the physical environment plays an important role in the 

quality of healthcare services. Improving this aspect is crucial to increasing 

patient satisfaction. The physical environment has a significant influence on 

the satisfaction of BPJS participants at Puskesmas. Continuous improvement 

in this aspect is necessary to ensure optimal service. 

Kata Kunci  ABSTRAK  
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 Penelitian ini menganalisis mutu layanan kesehatan bagi peserta BPJS 

Kesehatan dengan fokus pada dimensi lingkungan fisik di Puskesmas 

Tanasitolo, Kabupaten Wajo, Sulawesi Selatan. Kualitas lingkungan fisik 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, yang merupakan 

elemen penting dalam efektivitas layanan kesehatan. Pendekatan kuantitatif 

deskriptif digunakan dalam penelitian ini. Sebanyak 99 peserta BPJS yang 

memenuhi kriteria mengisi kuesioner yang menilai berbagai aspek 

lingkungan fisik, seperti kondisi ruangan, desain, dan faktor sosial. Analisis 
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menunjukkan bahwa kebersihan dan kenyamanan fasilitas, penataan ruangan, 

serta kecukupan sarana dan prasarana secara signifikan berkontribusi 

terhadap kepuasan pasien. Lebih dari 80% responden merasa puas dengan 

lingkungan fisik, terutama dalam hal desain ruangan dan kondisi peralatan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa 

lingkungan fisik berperan penting dalam kualitas layanan kesehatan. 

Peningkatan aspek ini sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pasien. 

Lingkungan fisik memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta 

BPJS di Puskesmas. Peningkatan berkelanjutan pada aspek ini sangat 

diperlukan untuk memastikan pelayanan yang optimal. 
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1. PENDAHULUAN 

Berdasarkan data BPJS Kesehatan, pada tahun 2021 terdapat 10.228 puskesmas yang bermitra 

sebagai Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP). Pada tahun 2021, jumlah peserta JKN tercatat 

mencapai 248.771.643, yang mencakup 90% dari total penduduk Indonesia. Pertumbuhan jumlah peserta 

ini perlu diimbangi dengan penambahan fasilitas kesehatan mitra BPJS Kesehatan agar layanan jaminan 

kesehatan dapat diberikan secara menyeluruh dan mendukung tercapainya cakupan kesehatan universal [1]. 

BPJS Kesehatan pun berusaha untuk mengoptimalkan implementasi sistem JKN agar manfaatnya dapat 

dirasakan oleh peserta maupun fasilitas kesehatan sebagai penyedia layanan [2]. 

BPJS Kesehatan merupakan program jaminan kesehatan nasional di Indonesia yang bertujuan 

untuk memberikan akses layanan kesehatan yang lebih baik kepada masyarakat. Namun, kualitas layanan 

yang diberikan di Puskesmas sering kali menjadi sorotan, terutama dalam konteks lingkungan fisik yang 

mempengaruhi pengalaman pasien. Kualitas layanan kesehatan merupakan aspek penting dalam sistem 

kesehatan, terutama dalam konteks program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dikelola oleh BPJS 

Kesehatan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan 

kepuasan pasien, yang pada gilirannya berkontribusi pada efektivitas program kesehatan [3], [4], [5]. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas layanan adalah lingkungan fisik di fasilitas 

kesehatan. Lingkungan fisik di Puskesmas mencakup berbagai aspek seperti kebersihan, kenyamanan, dan 

fasilitas yang tersedia. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas lingkungan fisik dapat 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Misalnya, penelitian oleh Lubis mengungkapkan bahwa 

ketepatan waktu dan empati dalam pelayanan kesehatan berhubungan erat dengan kepuasan pasien [6]. 

Selain itu, penelitian oleh Cahyati menyoroti pentingnya inovasi layanan online dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik, termasuk di sektor kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa 

peningkatan kualitas layanan di Puskesmas harus mempertimbangkan aspek fisik dan non-fisik untuk 

mencapai kepuasan pasien yang optimal [7]. 

Dalam konteks BPJS Kesehatan, penting untuk memahami bagaimana dimensi kualitas lingkungan 

fisik dapat mempengaruhi persepsi pasien terhadap layanan yang mereka terima. Penelitian oleh Fadiyah 

dan Gunawan menunjukkan bahwa sistem pelayanan pendaftaran pasien di Puskesmas perlu dievaluasi 

untuk meningkatkan pengalaman pasien. Dengan demikian, analisis ini bertujuan untuk mengeksplorasi 

hubungan antara kualitas lingkungan fisik dan kepuasan peserta BPJS Kesehatan di Puskesmas, serta 

memberikan rekomendasi untuk perbaikan layanan [8]. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Mutu Layanan BPJS Kesehatan berdasarkan perspektif 

peserta dengan menggunakan pendekatan Physical Environment Quality Dimension di Puskesmas 

Tanasitolo, Kabupaten Wajo Propinsi Sulawesi Selatan. 
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2. METODE PENELITIAN 

  Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan desain deskriptif, yang 

dilaksanakan di Puskesmas Tanasitolo, Kabupaten Wajo. Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan 

variabel terkait, yaitu mutu pelayanan kesehatan bagi peserta BPJS Kesehatan. Pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh perserta BPJS 

kesehatan yang berusia lebih dari 16 tahun yang berada di wilayah kerja Puskesmas Tanasitolo pada saat 

penelitian berlangsung. Teknik sampling yaitu accidental sampling, sehingga sampel yang didapatkan 

dalam penelitian ini sebanyak 99 orang. Berdasarkan kriteria inklusi dari penelitian ini yaitu responden 

peserta BPJS Kesehatan yang berusia lebih dari 16 tahun yang mendapatkan pelayanan di Puskesmas 

Tanasitolo, minimal kunjungan dua kali, sehat secara fungsional dan memiliki fungsi pendengaran baik, 

mampu berkomunikasi, berdomisi di wilayah kerja Puskesmas Tanasitolo.   
 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dimensi kualitas pelayanan kesehatan menurut Brady and Cronin mengembangkan rancangan 

hierarkis. Salah satu komponen dari dimensi utama kualitas yang dikemukakannya yaitu dimensi kualitas 

lingkungan fisik (Physical Environment Quality Dimension). Melalui studi Brady and Cronin 

mengidentifikasi 3 faktor dalam dimensi kualitas lingkungan fisik (Physical Environment Quality 

Dimension) yaitu kondisi ruangan, desain ruangan dan faktor sosial. 

3.1 Kondisi Ruangan 

Kondisi ruangan adalah suasana atau keadaan di Puskesmas Tanasitolo baik kebersihan maupun 

temperatur ruangan sehingga pasien nyaman dalam mendapatkan pelayanan. Tanggapan responden tentang 

keuangan di Puskesmas selalu terjaga kebersihannya dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 1. Tanggapan responden tentang ruangan di Puskesmas selalu terjaga kebersihannya 

No Kategori Penilaian Skor 

(x) 

Frekuensi 

(f) 

Jumlah 

(f.x) 

Presentase 

(%) 

1 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,0 

2 Tidak Setuju 2 1 2 1,0 

3 Kurang Setuju 3 11 33 11,1 

4 Setuju 4 68 272 68,7 

5 Sangat Setuju 5 19 95 19,2 

Jumlah 99 402 100 

Rata-Rata 4,06 

Berdasarkan tabel 1, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,06 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 87,9%. Hal ini menunjukkan bahwa ruangan di Puskesmas selalu terjaga 

kebersihannya. 

Tabel 2. Tanggapan responden tentang ruangan pemeriksaan pasien nyaman 

No Kategori Penilaian Skor 

(x) 

Frekuensi 

(f) 

Jumlah 

(f.x) 

Presentase 

(%) 

1 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,0 

2 Tidak Setuju 2 0 0 0,0 

3 Kurang Setuju 3 7 21 7,1 

4 Setuju 4 70 280 70,7 

5 Sangat Setuju 5 22 110 22,2 

Jumlah 99 411 100 

Rata-Rata 4,15 

Berdasarkan tabel 2, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,15 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 92,9%. Hal ini menunjukkan bahwa ruangan pemeriksaan pasien. 
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Tabel 3. Tanggapan responden tentang sarana dan prasarana di Puskesmas berada dalam kondisi baik 

untuk digunakan 

No Kategori Penilaian Skor 

(x) 

Frekuensi 

(f) 

Jumlah 

(f.x) 

Presentase 

(%) 

1 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,0 

2 Tidak Setuju 2 0 0 0,0 

3 Kurang Setuju 3 4 12 4,0 

4 Setuju 4 76 304 76,8 

5 Sangat Setuju 5 19 95 19,2 

Jumlah 99 411 100 

Rata-Rata 4,15 

Berdasarkan tabel 3, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,15 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 96%. Hal ini menunjukkan bahwa sarana dan prasarana di Puskesmas 

berada dalam kondisi baik untuk digunakan. 

 

3.2 Desain Ruangan 

Desain ruangan adalah penataan atau fasilitas yang ada di lingkungan Puskesmas Tanasitolo yang 

bersifat fungsional. Tanggapan responden tentang penataan ruangan Puskesmas sudah baik dalam 

mendukung pelayanan yang ada dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4. Tanggapan responden tentang penataan ruangan Puskesmas sudah baik dalam mendukung 

pelayanan yang ada 

No Kategori Penilaian Skor 

(x) 

Frekuensi 

(f) 

Jumlah 

(f.x) 

Presentase 

(%) 

1 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,0 

2 Tidak Setuju 2 0 0 0,0 

3 Kurang Setuju 3 6 18 6,1 

4 Setuju 4 82 328 82,8 

5 Sangat Setuju 5 11 55 11,1 

Jumlah 99 401 100 

Rata-Rata 4,05 

Berdasarkan tabel 4, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,05 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 93,9%. Hal ini menunjukkan bahwa penataan ruangan Puskesmas sudah 

baik dalam mendukung pelayanan yang ada. 

Tabel 5. Tanggapan responden tentang pemilihan warna yang digunakan Puskesmas 

No Kategori Penilaian Skor 

(x) 

Frekuensi 

(f) 

Jumlah 

(f.x) 

Presentase 

(%) 

1 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,0 

2 Tidak Setuju 2 0 0 0,0 

3 Kurang Setuju 3 2 6 2,0 

4 Setuju 4 83 332 83,8 

5 Sangat Setuju 5 14 70 14,1 

Jumlah 99 408 100 

Rata-Rata 4,12 

Berdasarkan tabel 5, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,12 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 98%. Hal ini menunjukkan bahwa responden menyukai pemilihan warna 

yang digunakan Puskesmas. 
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Tabel 6. Tanggapan responden tentang tata letak peralatan kesehatan di Puskesmas sudah sesuai 

pada tempatnya 

No Kategori Penilaian Skor 

(x) 

Frekuensi 

(f) 

Jumlah 

(f.x) 

Presentase 

(%) 

1 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,0 

2 Tidak Setuju 2 0 0 0,0 

3 Kurang Setuju 3 4 12 4,0 

4 Setuju 4 80 320 80,8 

5 Sangat Setuju 5 15 75 15,2 

Jumlah 99 407 100 

Rata-Rata 4,11 

Berdasarkan tabel 6, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,11 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 96%. Hal ini menunjukkan bahwa tata letak peralatan kesehatan di 

Puskesmas sudah sesuai pada tempatnya. 

 

3.3 Faktor Sosial 

Faktor sosial adalah jumlah dan tipe orang berada dalam lingkungan Puskesmas Tanasitolo. 

Tanggapan responden tentang antrian di Puskesmas tidak padat dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

 

 

Tabel 7. Tanggapan responden tentang antrian pasien di Puskesmas tidak padat 

No Kategori Penilaian Skor 

(x) 

Frekuensi 

(f) 

Jumlah 

(f.x) 

Presentase 

(%) 

1 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,0 

2 Tidak Setuju 2 0 0 0,0 

3 Kurang Setuju 3 55 165 55,6 

4 Setuju 4 33 132 33,3 

5 Sangat Setuju 5 11 55 11,1 

Jumlah 99 353 100 

Rata-Rata 3,56 

Berdasarkan tabel 7, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 3,56 dengan jumlah persentase 

kurang setuju sebanyak 55,6%. Hal ini menunjukkan bahwa antrian pasien di Puskesmas padat. 

Tabel 8. Tanggapan responden tentang pasien selalu patuh antri sesuai dengan antriannya 

No Kategori Penilaian Skor 

(x) 

Frekuensi 

(f) 

Jumlah 

(f.x) 

Presentase 

(%) 

1 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,0 

2 Tidak Setuju 2 1 2 1,0 

3 Kurang Setuju 3 14 42 14,1 

4 Setuju 4 66 264 66,7 

5 Sangat Setuju 5 18 90 18,2 

Jumlah 99 398 100 

Rata-Rata 4,02 

Berdasarkan tabel 8, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,02 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 84,9%. Hal ini menunjukkan bahwa pasien selalu patuh antri sesuai 

dengan antriannya. 
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Tabel 9. Tanggapan responden tentang jumlah petugas yang ada di Puskesmas sudah mencukupi 

No Kategori Penilaian Skor 

(x) 

Frekuensi 

(f) 

Jumlah 

(f.x) 

Presentase 

(%) 

1 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,0 

2 Tidak Setuju 2 0 0 0,0 

3 Kurang Setuju 3 5 15 5,0 

4 Setuju 4 75 300 75,8 

5 Sangat Setuju 5 19 95 19,2 

Jumlah 99 410 100 

Rata-Rata 4,14 

Berdasarkan tabel 9, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,14 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 95%. Hal ini menunjukkan bahwa jumlah petugas yang ada di Puskesmas 

sudah mencukupi. 

 

Tabel 10. Keseluruhan tanggapan responden yang ditinjau dari dimensi kualitas lingkungan fisik 

(Physical Environment Quality Dimension) 

No Indikator Sub Indikator Rata-rata 

jawaban 

responden 

Rata-

rata 

jawaban 

setiap 

indikator 

Peringkat 

Mutu 

1 Kondisi 

ruangan 

Ruangan di Puskesmas terlalu terjaga 

kebersihannya 

4,06  

 

 

4,12 

 

 

 

1 
Ruangan pemeriksaan pasien nyaman 4,15 

Sarana dan prasarana di Puskesmas berada 

dalam kondisi baik untuk digunakan 

4,15 

2 Desain 

ruangan 

Penataan ruangan Puskesmas sudah baik 

dalam mendukung pelayanan yang ada 

4,05  

 

4,09 

 

 

2 Responden menyukai pemilihan warna yang 

digunakan Puskesmas 

4,12 

Tata letak peralatan kesehatan di Puskesmas 

sudah sesuai pada tempatnya 

4,11 

3 Faktor 

sosial 

Antrian pasien di Puskesmas tidak padat 3,56  

 

3,91 

 

 

3 

 

Pasien selalu patuh antri sesuai dengan 

antriannya 

4,02 

Jumlah petugas yang ada di Puskesmas 

sudah mencukupi 

4,14 

Jumlah 36,36 12,12 Kategori 

Bermutu Rata-rata 4,04 

Berdasarkan tabel 10, diperoleh keseluruhan tanggapan responden yang ditinjau dari dimensi 

kualitas lingkungan fisik (Physical Environment Quality Dimension) dengan rata-rata keseluruhan jawaban 

responden adalah 4,04 yang menunjukkan bahwa dimensi kualitas lingkungan fisik (Physical Environment 

Quality Dimension) termasuk dalam kategori bermutu. 

Analisis kualitas layanan peserta BPJS Kesehatan di Puskesmas dengan menggunakan Pendekatan 

Dimensi Kualitas Lingkungan Fisik (Physical Environment Quality Dimension) Brady dan Cronin 

mengungkapkan wawasan yang signifikan terhadap kepuasan pasien dan kualitas layanan. Model Brady 

dan Cronin menekankan pentingnya bukti fisik dalam membentuk persepsi dan tingkat kepuasan pasien. 

Penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik yang lebih berkualitas berkorelasi positif dengan kepuasan 

pasien dalam layanan kesehatan. Penelitian Mazdalifah menyoroti bahwa peningkatan bukti langsung yang 

diberikan oleh Puskesmas mengarah pada kepuasan pasien yang lebih tinggi, memperkuat anggapan bahwa 

atribut fisik dari lingkungan layanan memainkan peran penting dalam pengalaman pasien [9]. Demikian 
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pula, Awalinda et al. menemukan bahwa peningkatan kualitas layanan secara langsung berkontribusi pada 

peningkatan kepuasan pasien di antara pengguna BPJS, yang selanjutnya mendukung relevansi kualitas 

lingkungan fisik dalam penyediaan layanan kesehatan [10]. 

Selain itu, temuan dari penelitian Bahrudin menggarisbawahi adanya perbedaan tingkat kepuasan 

antara pasien BPJS dan non-BPJS, yang menunjukkan bahwa kualitas layanan di Puskesmas secara 

signifikan memengaruhi persepsi pasien [11]. Hal ini sejalan dengan kerangka kerja Brady dan Cronin, 

yang menyatakan bahwa lingkungan fisik, termasuk fasilitas dan sumber daya yang tersedia, berdampak 

pada kualitas layanan secara keseluruhan yang dirasakan oleh pasien. Selain itu, penelitian Andriana 

menekankan hubungan antara implementasi kebijakan kesehatan BPJS dan kualitas layanan, yang 

menunjukkan bahwa pelaksanaan kebijakan yang efektif dapat meningkatkan kepuasan pasien melalui 

mekanisme pemberian layanan yang lebih baik [12]. 

Namun, ada beberapa tantangan yang tercatat dalam literatur mengenai kesiapan Puskesmas untuk 

memberikan layanan kesehatan yang berkualitas. Penelitian yang dilakukan oleh Arsyad et al. membahas 

kurangnya kesiapan dalam memberikan layanan kardiovaskular, yang dapat mengurangi kualitas layanan 

secara keseluruhan dan kepuasan pasien [13]. Hal ini menyoroti area kritis di mana lingkungan fisik dan 

kesiapan layanan tidak sesuai, karena fasilitas yang tidak memadai dapat menyebabkan pengalaman pasien 

di bawah standar. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa dimensi kualitas lingkungan fisik 

(Physical Environment Quality Dimension), seperti kondisi dan desain ruangan serta faktor sosial, 

berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas Tanasitolo, 

Kabupaten Wajo, Sulawesi Selatan. Oleh karena itu, peningkatan berkelanjutan pada aspek-aspek ini sangat 

penting untuk memastikan pelayanan kesehatan yang optimal bagi pasien BPJS di puskesmas. 
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yang berharga selama proses penelitian, pihak lokasi penelitian yang menyediakan izin dan fasilitas yang 

mendukung, serta responden penelitian yang telah meluangkan waktu dan memberikan informasi yang 

sangat berharga. Tanpa kerjasama dari pihak-pihak terkait ini, penelitian ini tidak akan dapat terlaksana 

dengan baik. 
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