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 BPJS Kesehatan continues to improve the quality of health services through 

various facilities that work with it. According to BPJS Kesehatan data in 

2021, there are 10,228 puskesmas and 7,078 private clinics as First Level 

Health Facilities (FKTP), and 2,745 hospitals as Advanced Referral Health 

Facilities (FKRTL). This study aims to analyze the quality of BPJS Health 

services from the perspective of participants using the Interaction Quality 

Dimension approach at Puskesmas Tanasitolo, Wajo Regency, South 

Sulawesi. The research approach used is quantitative with a descriptive 

design. Data collection was carried out through distributing questionnaires 

to 99 respondents, namely BPJS Health participants who met certain criteria. 

The results showed that the attitude, behavior, and expertise of health workers 

have a significant impact on BPJS Health patient satisfaction. Therefore, it is 

important to continue to improve these aspects to ensure optimal health 

services for BPJS Kesehatan patients at the Puskesmas. 

Kata Kunci  ABSTRAK  
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 BPJS Kesehatan terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan 

melalui berbagai fasilitas yang bekerja sama dengannya. Menurut data BPJS 

Kesehatan pada tahun 2021, terdapat 10.228 puskesmas dan 7.078 klinik 

pratama sebagai Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP), serta 2.745 

rumah sakit sebagai Fasilitas Kesehatan Rujukan Tingkat Lanjut (FKRTL). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis mutu layanan BPJS Kesehatan 

dari perspektif peserta dengan menggunakan pendekatan Interaction Quality 

Dimension di Puskesmas Tanasitolo, Kabupaten Wajo, Sulawesi Selatan. 

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan desain 

deskriptif. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner 

kepada 99 responden, yaitu peserta BPJS Kesehatan yang memenuhi kriteria 

tertentu. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sikap, perilaku, dan keahlian 

petugas kesehatan memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pasien 

BPJS Kesehatan. Oleh karena itu, penting untuk terus meningkatkan aspek-

aspek tersebut guna menjamin pelayanan kesehatan yang optimal bagi pasien 

BPJS Kesehatan di Puskesmas 
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1. PENDAHULUAN 

Menurut data BPJS Kesehatan, pada tahun 2021 terdapat 10.228 puskesmas dan 7.078 klinik 

pratama yang bekerja sama sebagai Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP). Untuk Fasilitas 

Kesehatan Rujukan Tingkat Lanjut (FKRTL), terdapat 2.745 rumah sakit, termasuk rumah sakit 

pemerintah, swasta, dan klinik utama. Jumlah ini tidak selalu meningkat dari tahun sebelumnya; pada tahun 

2019, jumlah FKRTL yang bekerja sama dengan BPJS Kesehatan sempat menurun, meskipun jumlah 

peserta JKN terus bertambah setiap tahunnya. Hingga tahun 2021, jumlah peserta JKN mencapai 

248.771.643, atau 90% dari total penduduk Indonesia. Pertumbuhan jumlah peserta JKN ini harus 

diimbangi dengan peningkatan jumlah fasilitas kesehatan yang bekerja sama dengan BPJS Kesehatan untuk 

memastikan terselenggaranya jaminan kesehatan yang menyeluruh dan percepatan kesehatan universal [1]. 

BPJS Kesehatan terus berupaya mengoptimalkan sistem JKN agar manfaatnya tidak hanya dirasakan oleh 

peserta, tetapi juga oleh fasilitas kesehatan sebagai penyedia layanan [2]. 
Kualitas pelayanan yang diberikan kepada peserta BPJS Kesehatan merupakan faktor penting yang 

secara langsung mempengaruhi kepuasan dan kepatuhan mereka terhadap program. Beberapa penelitian telah 
mengeksplorasi berbagai aspek kualitas layanan, kepuasan pasien, dan kepatuhan dalam konteks BPJS 

Kesehatan di Indonesia. Pentingnya hak peserta BPJS Kesehatan untuk menerima berbagai layanan kesehatan, 
termasuk layanan obat, berdasarkan kebutuhan medisnya [3]. Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan 
peserta BPJS di salah satu puskesmas di Kota Malang [4]. Selanjutnya dibahas tentang pentingnya desentralisasi 

pelayanan kesehatan ke berbagai fasilitas berdasarkan kebutuhan medis untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
peserta BPJS Kesehatan [5]. Penerima manfaat BPJS Kesehatan hanya dapat mengakses manfaat di sejumlah 

penyedia layanan kesehatan primer yang terdaftar [6]. Pentingnya mengevaluasi persepsi kualitas layanan di 
antara pasien tertanggung dan penyedia layanan kesehatan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas terhadap 

BPJS Kesehatan [7]. Kepuasan pasien merupakan indikator keberhasilan pelayanan kesehatan dan menjadi 

hal utama yang harus dicapai oleh setiap fasilitas kesehatan. Mutu pelayanan adalah bentuk penilaian pasien 

terhadap pelayanan yang mereka terima [8]. Kepuasan pasien merupakan metrik penting dalam menilai 

kualitas layanan BPJS, sebagaimana dikemukakan oleh [9]. 
Beberapa masalah pelayanan kesehatan di Puskesmas terkait dengan dimensi kualitas pelayanan yang 

dikembangkan oleh Brady dan Cronin. Dari perspektif manajerial, ini sangat berguna untuk menilai kualitas 
pelayanan di berbagai tingkatan dan memungkinkan Puskesmas untuk mendeteksi masalah yang ada. Aspek 

kualitas interaksi mencakup sikap, perilaku, dan keahlian petugas yang memberikan layanan [10].Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis Mutu Layanan BPJS Kesehatan berdasarkan perspektif peserta dengan 
menggunakan pendekatan Interaction Quality Dimension di Puskesmas Tanasitolo, Kabupaten Wajo Propinsi 

Sulawesi Selatan. 
 

2. METODE PENELITIAN 

  Menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif di Puskesmas Tanasitolo, 

Kabupaten Wajo. Hasil penelitian ini akan menggambarkan variabel yang diteliti, yaitu kualitas pelayanan 

kesehatan bagi peserta BPJS Kesehatan. Teknik pengumpulan data meliputi penyebaran kuesioner. Sampel 

dalam penelitian ini sebanyak 99 orang. Responden dalam penelitian ini adalah peserta BPJS Kesehatan 

yang memiliki kriteria untuk diteliti seperti BPJS kesehatan yang berusia >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.  
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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 

interaksi (Interaction Quality Dimension). Melalui studi Brady and Cronin mengidentifikasi 3 faktor dalam 

dimensi kualitas interaksi (Interaction Quality Dimension) yaitu sikap petugas, perilaku petugas dan 

keahlian petugas. 

3.1 Sikap Petugas 

Sikap petugas adalah keputusan tindakan yang diambil oleh pemberi layanan dalam melayani pasien 

rawat jalan peserta BPJS Kesehatan. Oleh karena itu, diharapkan Puskesmas memiliki petugas yang mampu 

menentukan tindakan yang tepat sesuai dengan tingkat kegawatdaruratan pasien. Tanggapan responden 

mengenai perhatian petugas terhadap kondisi kesehatan mereka dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 1. Tanggapan responden tentang petugas yang menangani peduli dengan kondisi kesehatan 

responden 

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 0 0 0,0 

4 Setuju 4 74 296 74,7 

5 Sangat Setuju 5 25 125 25,3 

Jumlah 99 421 100 

Rata-Rata 4,25 

Berdasarkan tabel 1, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,25 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 100%. Hal ini menunjukkan bahwa petugas yang menangani peduli 

dengan kondisi kesehatan responden.  

Tabel 2. Tanggapan responden tentang petugas tanggap dalam mengambil tindakan sesuai dengan 

keadaan responden 

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 0 0 0,0 

4 Setuju 4 81 324 81,8 

5 Sangat Setuju 5 18 90 18,2 

Jumlah 99 414 100 

Rata-Rata 4,18 

Berdasarkan tabel 2, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,18 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 100%. Hal ini menunjukkan bahwa petugas tanggap dalam mengambil 

tindakan sesuai dengan keadaan responden.  

Tabel 3. Tanggapan responden tentang petugas bersedia mencarikan informasi yang responden 

butuhkan 

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 76 304 76,8 

5 Sangat Setuju 5 21 105 21,2 

Jumlah 99 415 100 

Rata-Rata 4,19 
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Berdasarkan tabel 3, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,19 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 98%. Hal ini menunjukkan bahwa petugas bersedia mencarikan informasi 

yang responden butuhkan.  

 

3.2 Perilaku Petugas 

Perilaku petugas mencerminkan tindakan mereka yang responsif dalam memberikan pelayanan kepada 

pasien rawat jalan peserta BPJS Kesehatan. Oleh karena itu, diharapkan Puskesmas memiliki petugas 

dengan kemampuan komunikasi yang baik dalam melayani pasien. Tanggapan responden mengenai 

petugas yang selalu merespons kebutuhan mereka dengan cepat dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4. Tanggapan responden tentang petugas selalu merespon kebutuhan responden dengan cepat 

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 3 9 3,0 

4 Setuju 4 76 304 76,8 

5 Sangat Setuju 5 20 100 20,2 

Jumlah 99 413 100 

Rata-Rata 4,17 

Berdasarkan tabel 4, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,17 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 97%. Hal ini menunjukkan bahwa petugas selalu merespon kebutuhan 

responden dengan cepat.  

Tabel 5. Tanggapan responden tentang petugas menjawab pertanyaan dan keluhan responden dengan 

sabar 

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 3 9 3,0 

4 Setuju 4 78 312 78,8 

5 Sangat Setuju 5 18 90 18,2 

Jumlah 99 411 100 

Rata-Rata 4,15 

Berdasarkan tabel 5, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,15 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 97%. Hal ini menunjukkan bahwa petugas menjawab pertanyaan dan 

keluhan responden dengan sabar. 

Tabel 6. Tanggapan responden tentang petugas segera memberikan bantuan saat responden 

membutuhkan 

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 0 0 0,0 

4 Setuju 4 80 320 80,8 

5 Sangat Setuju 5 19 95 19,2 

Jumlah 99 415 100 

Rata-Rata 4,19 

Berdasarkan tabel 6, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,19 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 100%. Hal ini menunjukkan bahwa petugas segera memberikan bantuan 

saat responden membutuhkan. 
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3.3 Keahlian Petugas 

Keahlian petugas mencakup kemahiran, kompetensi, dan profesionalisme petugas kesehatan di 

Puskesmas dalam melayani pasien rawat jalan peserta BPJS Kesehatan. Oleh karena itu, Puskesmas 

diharapkan memiliki petugas dengan kemampuan, pengetahuan, dan pemahaman yang memadai untuk 

memberikan pelayanan yang terpercaya dan bebas dari kesalahan. Tanggapan responden mengenai petugas 

yang ahli dalam bidangnya dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 7. Tanggapan responden tentang petugas yang menangani adalah petugas yang ahli dalam 

bidangnya 

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 3 9 3,0 

4 Setuju 4 66 264 66,7 

5 Sangat Setuju 5 30 150 30,3 

Jumlah 99 423 100 

Rata-Rata 4,27 

Berdasarkan tabel 7, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,27 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 97%. Hal ini menunjukkan bahwa petugas yang menangani adalah 

petugas yang ahli dalam bidangnya. 

Tabel 8. Tanggapan responden tentang petugas yang menangani tidak pernah melakukan kesalahan 

dalam memberikan pelayanan 

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 0 0 0,0 

4 Setuju 4 74 296 74,7 

5 Sangat Setuju 5 25 125 25,3 

Jumlah 99 421 100 

Rata-Rata 4,25 

Berdasarkan tabel 8, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,25 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 100%. Hal ini menunjukkan bahwa petugas yang menangani tidak pernah 

melakukan kesalahan dalam memberikan pelayanan. 

Tabel 9. Tanggapan responden tentang petugas memberikan penjelasan dengan bahasa yang mudah 

dan dapat dimengerti 

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 1 3 1,0 

4 Setuju 4 67 268 67,7 

5 Sangat Setuju 5 31 155 31,3 

Jumlah 99 415 100 

Rata-Rata 4,30 

Berdasarkan tabel 9, didapatkan rata-rata jawaban respoden adalah 4,30 dengan jumlah persentase 

sangat setuju dan setuju sebanyak 99%. Hal ini menunjukkan bahwa petugas memberikan penjelasan 

dengan bahasa yang mudah dan dapat dimengerti. 
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Tabel 10. Keseluruhan tanggapan responden yang ditinjau dari dimensi kualitas interaksi (Interaction 

Quality Dimension) 

No Indikator Sub Indikator Rata-rata 

jawaban 

responden 

Rata-rata 

jawaban 

setiap 

indikator 

Peringkat 

Mutu 

1 Sikap 

Petugas 

Petugas yang menangani peduli dengan kondisi 

kesehatan responden 

4,25  

 

 

4,21 

 

 

 

2 
Petugas tanggap dalam mengambil tindakan 

sesuai dengan keadaan responden 

4,18 

Petugas bersedia mencarikan informasi yang 

responden butuhkan 

4,19 

2 Perilaku 

Petugas 

Petugas selalu merespon kebutuhan responden 

dengan cepat 

4,17  

 

4,17 

 

 

3 Petugas menjawab pertanyaan dan keluhan 

responden dengan sabar 

4,15 

Petugas segera memberikan bantuan saat 

responden membutuhkan 

4,19 

3 Keahlian 

Petugas 

Petugas yang menangani adalah petugas yang 

ahli dalam bidangnya 

4,27  

 

4,27 

 

 

1 

 
Petugas yang menangani tidak pernah 

melakukan kesalahan dalam memberikan 

pelayanan 

4,25 

Petugas memberikan penjelasan dengan 

bahasa yang mudah dan dapat dimengerti 

4,30 

Jumlah 37,95 12,65 Kategori 

Bermutu Rata-rata 4,22 

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

kualitas interaksi (interaction quality dimension) dengan rata-rata keseluruhan jawaban responden adalah 

4,22 yang menunjukkan bahwa dimensi kualitas interaksi (interaction quality dimension) termasuk dalam 

kategori bermutu. 

Dalam konteks penelitian terkait tanggapan responden terhadap kualitas interaksi petugas BPJS 

Kesehatan rawat jalan di puskesmas, terdapat beberapa referensi yang relevan. Penelitian oleh Oktavianti 

dkk, menunjukkan hubungan antara saling pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien BPJS rawat jalan 

di Puskesmas Biru Kabupaten Bone. Hal ini dapat memberikan wawasan tentang bagaimana kualitas 

pelayanan berkontribusi terhadap kepuasan pasien di lingkungan pelayanan kesehatan seperti puskesmas 

[11]. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Datuan et al., mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

kesehatan terhadap kepuasan pasien peserta BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah Haji Makassar juga dapat 

menjadi acuan. Studi ini menyoroti aspek keterjangkauan, kenyamanan, dan ketepatan waktu dalam 

mempengaruhi kepuasan pasien, yang relevan dalam konteks pelayanan kesehatan di puskesmas [12].  

Lebih lanjut, penelitian Zein & Mustofa yang membahas hubungan penerapan Total Quality 

Service (TQS) terhadap kepuasan pasien dalam pelayanan BPJS Kesehatan di Puskesmas Kecamatan 

Jagakarsa juga dapat memberikan perspektif mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 

dalam konteks layanan kesehatan di puskesmas [13]. Penelitian oleh Purwiningsih menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan kesehatan mempengaruhi kepercayaan melalui kepuasan pasien di Puskesmas [14]. 

Selain itu, penelitian Wowor & Siswati membahas waktu tunggu pelayanan pasien BPJS rawat 

jalan di klinik saraf, yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan [15]. Penelitian oleh 

Nursyamsi dkk., menunjukkan adanya hubungan antara komunikasi petugas kesehatan dengan perilaku ibu 

hamil dalam mencegah anemia, yang relevan dalam konteks interaksi petugas dengan pasien [16]. 

Penelitian Mustikawati dkk., juga mengungkapkan bahwa dukungan petugas kesehatan dapat 

mempengaruhi perilaku individu dalam memanfaatkan layanan BPJS [17]. 
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KESIMPULAN 

Dengan merujuk pada penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan, 

termasuk interaksi petugas, sikap, perilaku, dan keahlian petugas, memiliki dampak yang signifikan 

terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas Tanasitolo, Kabupaten Wajo, Propinsi Sulawesi 

Selatan. Oleh karena itu, penting untuk terus meningkatkan aspek-aspek tersebut guna menjamin pelayanan 

kesehatan yang optimal bagi pasien BPJS Kesehatan di puskesmas. 
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