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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

 

Motto : 

 

❖ Jadikanlah shalat dan sabar sebagai penolong, sesungguhnya Allah 

bersama orang-orang yang sabar. (Q.S Albaqarah : 153) 

❖ Sebarit doa orang tuaku penentu kehidupan ku dimasa depan yang akan 

datang 

❖ Sesuatu jika dikerjakan dengan penuh keyakinan hati nurani, tulus dan 

ikhlas yakinlah Allah SWT akan mempermudahnya. 

❖ Barang siapa yang mempelajari ilmu pengetahuan yang seharusnya yang 

ditunjukkan untuk mencari ridho Allah bahkan hanya untuk mendapatkan 

kedudukan/kekayaan dinawi maka ia tidak akan mendapatkan baunya 

surga nanti pada hari kiamat (riwayat Abu Humairah radhiallahu anhu). 
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ABSTRAK 

 

Wahyu Rizky Nurhasana/212017007/2021/Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan Puskesmas Kenten Palembang. 

 

Tujuan penelitian ini yaitu adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien BPJS Kesehatan Puskesmas Kenten. Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini ialah asosiatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah jumlah pasien yang beberapa kali berkunjung ke Puskesmas Kenten yang 

jumlahnya infinite dan sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan 

teknik pengambilan sampel accidental sampling. Metode analisis yang digunakan 

kualitatif yang kemudian dikuantitatifkan. Teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda, uji F, uji t dan 

koefisien determinasi. 

Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan ada pengaruh positif 

variabel Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap dan Empati terhadap kepuasan 

pasien BPJS Kesehatan Puskesmas Palembang dan satu menunjukkan ada 

pengaruh negatif variabel Jaminan terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan 

Puskesmas Kenten Palembang. Hasil uji hipotesis F menunjukkan ada pengaruh 

signifikan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan 

Puskesmas Kenten Palembang. Hasil uji hipotesis t menunjukkan bahwa ada 

pengaruh Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap dan Empati terhadap kepuasan 

pasien BPJS Kesehatan Puskesmas Kenten Palembang dan satu variabel Jaminan 

menunjukkan tidak ada pengaruh terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan 

Puskesmas Kenten Palembang. Hasil koefisien  

determinasi Kualitas Pelayanan hanya mampu berkintribusi terhadap perubahan 

yang terjadi pada kepuasa pasien dengan besar sumbangan yang dihasilkan 

sebesar 91,7%. 
 
 

Kata Kunci : Bukti fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dunia pemasaran saat ini begitu pesat mengakibatkan persaingan bisnis 

produk atau jasa semakin ketat. Dari berbagai jenis barang dan jasa yang 

ditawarkan oleh produsen, pelanggan memiliki kesempatan untuk memilih barang 

atau jasa yang sesuai dengan keinginan mereka. Perusahaan harus lebih 

mempersiapkan strategi-strategi untuk mempertahankan dan meningkatkan 

jumlah pelanggan, terutama dalam hal pelayanan yang diberikan untuk pelanggan. 

Jika suatu perusahaan ingin agar pelanggannya tetap loyal terhadap barang atau 

jasa dari perusahaan tersebut tentu pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan 

keinginan pelanggan. Banyak hal yang dapat mempengaruhi keinginan pelanggan 

untuk menggunakan kembali barang atau jasa dari suatu perusahaan yang sama, 

misalnya dilihat dari kualitas jasa yang ditawarkan dan kualitas pelayanan yang 

diterima oleh pelanggan. Pemasar atau produsen harus mampu memberikan 

layanan yang dapat memuaskan pelanggan dalam kegiatan pemasarannya. 

Pelanggan akan merasa senang jika pelayanan yang diberikan bagus dan mampu 

memberikan kepuasan tersendiri. Oleh karenanya kualitas pelayanan harus selalu 

diperhatikan oleh produsen ataupun pemasar.  

Mewujudkan pemasaran yang sukses tidak dapat dipisahkan dari kemampuan 

manajemen perusahaan itu sendiri, dalam hal ini adalah kemampuan perusahaan 

untuk mengelola dan mengkoordinasikan secara tepat instrumen pemasaran yaitu 

1 
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marketing mix. Bauran pemasaran jasa atau marketing mix terdiri dari 7P, yaitu 

produk (product), harga (price), tempat (place), promosi (promotion), sumber 

daya manusia(people), bukti fisik (phsycal evidence), dan proses (process). 

produk (product) adalah mengelola unsur produk termasuk perencanan dan 

pengembangan produk atau jasa yang tepat untuk dipasarkan dengan mengubah 

produk atau jasa ada dengan menambah dan mengambil tindakan yang lain yang 

mempengaruhi bermacam - macam produk atau jasa,  Menurut Kotler dan 

Amstrong (2016 : 62),Sumber daya manusia (people) adalah semua pelaku yang 

memainkan peranan penting dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi 

persepsi pembeli,Proses (process) adalah semua prosedur aktual, mekanisme, dan 

aliran aktivitas yang digunakan untuk menyampaikan jasa, Bukti fisik (pyhsical 

evidence) merupakan hal nyata yang turut mempengaruhi keputusan konsumen 

untuk membeli dan menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. 

Menurut Lewis & Booms dalam Fandy Tjiptono dan Chandra (2016 : 125), 

kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Suatu produk atau jasa yang mampu 

memuaskan pelanggan adalah produk atau jasa yang dapat memberikan sesuatu 

yang dicari oleh pelanggan sampai pada tingkat yang cukup. Fakta membuktikan 

bahwa tidak semua pelanggan yang kecewa terhadap keputusan pembelian dengan 

senang hati menyampaikan keluhannya, artinya meski pelanggan tidak 

menyampaikan keluhannya berarti bukan otomatis dianggap puas dengan 

pelayanannya.  Kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller (2016 : 153), 

“Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or disappointment that result from 
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comparing a product or service’s perceived performance (or outcome) to 

expectations” dari definisi tersebut dapat diketahui bahwa kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan kinerja yang 

dirasakan dari produk atau layanan (atau hasil) seperti yang diharapkan. 

Ada beberapa faktor yang dapat dipertimbangkan oleh pelanggan dalam 

menilai suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Parasuraman, 

Zeithaml dan Berry dalam Fandy Tjiptono dan Chandra (2016 : 137) ada lima 

dimensi kualitas pelayanan, yaitu : Bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy). Hal yang 

perlu diperhatikan dalam memberikan pelayanan adalah dengan cara 

mendengarkan suara dari pelanggan, dalam hal ini berarti perusahaan harus dapat 

melakukan interaksi kepada pelanggan, dalam hal ini berarti perusahaan 

memperoleh umpan balik (feed back) berupa tanggapan pelanggan tentang sarana 

dan prasarana yang berhubungan dengan pelayanan yang diberikan sebagai 

kontrol dan ukuran keberhasilan dari suatu perusahaan tersebut. 

Pelayanan publik merupakan bagian penting yang harus ada dalam 

pelaksanaan pemerintahan, karena hal ini merupakan upaya pemerintah dalam 

rangka mencapai tujuan untuk mensejahterakan rakyat dalam hal kesehatan. 

Pelayanan publik yang baik dan benar akan meningkatkan kepuasan dari 

pengguna (masyarakat) dari pelayanan publik itu sendiri. Saat ini masalah 

kesehatan sudah menjadi kebutuhan yang utama bagi masyarakat. Kebutuhan 

yang dimaksud adalah adalah kebutuhan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan 

yang prima, Pelayanan dalam hal ini bukan hanya sekedar pelayanan atau 
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melayani saja, tetapi pelayanan bagaimana perusahaan dapat memberikan 

kontribusinya atau perhatiannya kepada para pelanggan agar pelanggan merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan. Jika pelanggan sudah puas tidak menutup 

kemungkinan pelanggan akan loyal terhadap perusahaan tersebut, secara tidak 

langsung hal tersebut akan berdampak terhadap perusahaan. Pelayanan yang baik 

tidak hanya dilakukan oleh perusahaan yang bergerak dibidang barang tetapi 

dibidang jasa juga sangat diperlukan, salah satunya bidang jasa yang menangani 

masalah jaminan kesehatan misalnya pada BPJS Kesehatan. 

Badan penyelenggara jaminan sosial (BPJS) Kesehatan adalah salah satu 

badan hukum yang dibentuk untuk menyelanggarakan program pelayanan 

jaminan kesehatan dengan tujuan untuk memproteksi seluruh masyarakat dengan 

premi terjangkau dan dengan coverage lebih luas untuk seluruh masyarakat. 

Undang - Undang No. 24 Tahun 2011 tentang BPJS Kesehatan yang menyatakan 

bahwa untuk mewujudkan tujuan sistem jaminan sosial nasional perlu dibentuk 

badan penyelenggara yang berbentuk badan hukum berdasarkan prinsip gotong - 

royong, nirlaba, keterbukaan, kehati - hatian, akuntabillitas, portabilitas, 

kepesertaan bersifat wajib, dana amanat, dan hasil pengelolaan dana jaminan 

sosial seluruhnya untuk pengembangan program dan untuk sebesar - besarnya 

kepentingan peserta. BPJS Kesehatan juga menjalankan fungsi pemerintahan di 

bidang pelayanan umum yang sebelumnya sebagian dijalankan oleh badan usaha 

milik negara lainnya oleh lembaga pemerintahan. Gabungan antara kedua fungsi 

badan usaha dan fungsi pemerintahan itulah yang dewasa ini tercermin dalam 

status BPJS Kesehatan sebagai badan hukum publik yang menjalankan fungsi 
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pelayanan umum di bidang penyelenggaraan jaminan sosial nasional. BPJS 

kesehatan juga dibentuk dengan modal awal dibiayai dari APBN dan selanjutnya 

memiliki kekayaan tersendiri yang meliputi aset BPJS Kesehatan dan aset dana 

jaminan sosial dari sumber-sumber sebagaimana ditentukan dalam undang-

undang. Kewenangan BPJS Kesehatan meliputi seluruh wilayah Republik 

Indonesia dan dapat mewakili Indonesia atas nama negara dalam hubungan 

dengan badan-badan Internasional. Kewenangan ini merupakan karakteristik 

tersendiri yang berbeda dengan badan hukum maupun lembaga negara lainnya. 

Maka dari itu, BPJS Kesehatan merupakan salah satu bentuk Badan Hukum Milik 

Negara (BHMN), di pertanggungjawabkan kepada presiden sebagai kepala 

pemerintahan negara. Sebagai lembaga yang bergerak di bidang kesehatan, 

konsumen utama BPJS adalah semua orang mulai dari PNS, dan Pegawai Swasta. 

Hal ini merupakan upaya pemerintah Indonesia untuk memenuhi hak kesehatan 

tiap individu masyarakat indonesia.  

Berdasarkan Undang-Undang No.36 Tahun 2009 ditegaskan bahwa setiap 

orang mempunyai hak yang sama dalam memperoleh akses atas sumber daya di 

bidang kesehatan dan memperoleh pelayanan kesehatan yang aman, bermutu dan 

terjangkau sebaliknya setiap orang juga mempunyai kewajiban turut serta dalam 

program jaminan kesehatan sosial. 

Dalam konsep pembangunan kesehatan, diharapkan bahwa Puskesmas akan 

menjadi pusat pembangunan kesehatan diwilayah kerjanya. Untuk dapat 

menjalankan fungsi dimaksud Puskesmas harus mempunyai kemampuan 

meningkatkan kemandirian masyarakat dalam menggalih dan mengatasi masalah 
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kesehatan sendiri dengan memanfaatkan potensi sumber daya yang tersedia. 

Dengan demikian, Puskesmas menjadi ujung tombak terdepan dalam 

melaksanakan pembangunan kesehatan serta merupakan pemasok sumber data 

dan informasi dijajaran kesehatan diharapkan akan dapat berperan lebih banyak 

terutama dalam merekam kondisi kesehatan di wilayah kerja Puskesmas, sehingga 

hasil rekaman tersebut dapat menjadi masukan dalam menyusun perencanaan-

perencanaan program kegiatan kesehatan selanjutnya. 

Pengguna jasa pelayanan kesehatan di Puskesmas menuntut pelayanan yang 

berkualitas tidak hanya menyangkut kesembuhan dari penyakit secara fisik akan 

tetapi juga menyangkut kepuasan terhadap sikap, pengetahuan dan keterampilan 

petugas dalam memberikan pelayanan serta tersedianya sarana dan prasarana yang 

memadai dan dapat memberikan kenyamanan. Dengan semakin meningkatnya 

kualitas  pelayanan maka fungsi Puskesmas perlu ditingkatkan agar menjadi lebih 

efektif dan efisien serta memberikan kepuasan terhadap pasien dan masyarakat. 

Penurunan jumlah kunjungan masyarakat ke Puskesmas dapat disebabkan 

oleh ketidakpuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan Puskesmas. Adanya 

ketidakpuasan ini menunjukkan bahwa pelayanan  yang diberikan Puskesmas 

belum mampu memenuhi harapan masyarakat. Kualitas pelayanan di taraf 

Puskesmas saat ini masih sering di keluhkan oleh masyarakat. 

Hasil pengamatan peneliti di lapangan terlihat adanya gejala-gejala yang 

menunjukkan masih rendahnya kualitas pelayanan  kesehatan yang diberikan oleh 

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) Kenten. Masalah yang sering 

dikeluhkan pasien pelayanan di Puskesmas adalah tentang pelayanan administrasi, 
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pelayanan dokter, pelayanan perawat, pelayanan obat dan sarana prasarana. Hal 

ini mengakibatkan sikap masyarakat kurang simpatik (mengecewakan) terhadap 

layanan kesehatan yang diperoleh ketika mereka berobat. 

Hasil temuan pra peneliti di lapangan sebagaimana yang disebutkan di atas 

sejalan dengan apa yang diamati peneliti ketika melakukan wawancara di 

Puskesmas Kenten dengan wawancara yang dilakukan oleh peneliti terhadap 35 

orang pasien yang menerima pelayanan di Puskesmas tersebut peneliti 

menanyakan tentang bagaimana pelayanan yang diterima pasien mulai dari 

pendaftaran sampai dengan tindakan yang dilakukan. Dari 35 pasien tersebut 

hanya 10 orang yang menyatakan puas dan 25 orang berkata tidak puas, dan 

alasan dari pasien yang menyatakan tidak puas berawal dari registrasi yang lama, 

kemampuan dan kehandalan petugas puskesmas untuk menyediakan pelayanan 

secara cepat dan terpercaya pada saat diminta masyarakat belum memenuhi 

harapan yang berobat. Cepat memberikan pelayanan berarti sesuai dengan yang 

telah dijanjikan kepada konsumen/ pasien, namun fakta dilapangan tidak sesuai 

harapan pasien yang berobat. Kemudian ruang tunggu yang kurang nyaman dan 

tempat parkir yang sempit. Petugas kurang mampu memberikan jaminan 

kesembuhan kepada pasien sehingga banyak pasien yang lebih suka minta di 

rujuk ke RSUD Palembang. Kemudian petugas kurang mendengar keluhan / 

keinginan pasien yang ingin dilayani dengan baik, petugas kurang mampu 

berkomunikasi dengan baik dengan pasien sehingga tidak terjadi hubungan yang 

harmonis antara pasien dan petugas kesehatan. Lalu, Petugas kurang peduli 
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terhadap penyelesaian masalah pasien yang berkunjung ke Puskesmas sehingga 

banyak pasien yang kecewa terhadap pelayanan yang diberikan petugas. 

Dari hasil wawancara pelayanan kesehatan yang terjadi di Puskesmas Kenten, 

untuk lebih meyakinkan apa saja yang menjadi alasan ketidakpuasan pasien BPJS 

Kesehatan peneliti melakukan pra-survey dengan memberikan kusioner kepada 30 

pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas Kenten. Sehingga didapatkan beberapa 

alasan ketidakpuasan pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas kenten adalah : 
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Tabel 1.1 

Hasil Pra-Survey pada pasien BPJS Kesehatan  Puskesmas Kenten 

Palembang 

 

Sumber : Hasil Pra-Survey (2020) 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat beberapa alasan ketidakpuasan 

pasien BPJS Kesehatan terhadap kualitas pelayanan yang diterimanya,  

a. Lingkungan atau tempat yang kurang nyaman  

Hasil prasurvey terdapat 43% yang menyatakan puas dan 57% 

menyatakan tidak puas, menurut pasien lingkungan atau tempat yang 

kurang nyaman di Puskesmas Kenten Palembang. 

b. Kemampuan dan kehandalan petugas Puskesmas belum memenuhi 

harapan pasien. 

Hasil prasurvey terdapat 40% menyatakan puas dan 60% menyatakan 

tidak puas, menurut pasien kemampuan dan kehandalan petugas 

Puskesmas belum memenuhi harapan pelanggan, yaitu seperti pelayanan 

yang lambat dan tidak tepat waktu. 

No Alasan Ketidakpuasan pasien BPJS Kesehtan Puas  Tidak Puas  

1 Lingkungan atau tempat yang kurang nyaman 13 17 

2 Kemampuan dan kehandalan petugas puskesmas 

belum memenuhi harapan pasien 

12 18 

3 Petugas kurang mendengar keluhan keinginan pasien 

yang ingin dilayani dengan baik 

15 15 

4 Petugas kurang mampu memberikan jaminan 

kesembuhan kepada pasien 

10 20 

5 Petugas kurang mampu peduli terhadap penyelesaian 

masalah pasien 

11 19 
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c. Petugas kurag mendengar keluhan keinginan pasien yang ingin dilayani 

dengan baik. 

Hasil prasurvey terdapat 50% menyatakan puas dan 50% menyatakan 

tidak puas, menurut pasien petugas tidak selalu merespon keluhan pasien 

yang ingin mendapatkan pelayanan. 

d. Petugas kurang mampu memberikan jaminan kesembuhan kepada pasien 

Hasil prasurvey terdapat 33% menyatakan puas dan 67% menyatakan 

tidak puas, menurut pasien petugas kurang menumbuhkan perasaan aman 

dan nyaman terhadap pasien. 

e. Petugas kurang mampu peduli terhadap penyelesaian masalah pasien 

Hasil prasurvey terdapat 37% menyatakan puas dan 63% menyatakan 

tidak puas, menurut pasien petugas kurang mampu memahami kebutuhan 

pasien dan kurang bersunggguh-sungguh dalam penyelesaian masalah 

pasien. 

Dari beberapa alasan diatas sehingga peneliti merasa tertarik untuk 

mengadakan penelitian lebih lanjut dengan judul penelitian : 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan BPJS Kesehatan Terhadap 

Kepuasan Pasien Puskesmas Kenten Palembang“ 
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B. Rumusan Masalah 

1. Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan BPJS Kesehatan Terhadap 

Kepuasan Pasien Puskesmas Kenten Palembang ? 

2. Adakah Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas 

Kenten Palembang ? 

3. Adakah Pengaruh Kehandalan Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas 

Kenten Palembang ? 

4. Adakah Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas 

Kenten Palembang ? 

5. Adakah Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas 

Kenten Palembang ? 

6. Adakah Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas Kenten 

Palembang ? 
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C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan BPJS Kesehatan 

Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas Kenten Palembang. 

2. Untuk mengetahui Pengaruh Bukti Fisik  Terhadap Kepuasan Pasien 

Puskesmas Kenten Palembang. 

3. Untuk mengetahui Pengaruh Kehandalan Terhadap Kepuasan Pasien 

Puskesmas Kenten Palembang. 

4. Untuk mengetahui Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Pasien 

Puskesmas Kenten Palembang. 

5. Untuk mengetahui Pengaruh Jaminan Terhadap Kepausan Pasien 

Puskesmas Kenten Palembang. 

6. Untuk mengetahui Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Pasien 

Puskesmas Kenten Palembang. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang selama 

ini diperoleh selama perkuliahan, khususnya dalam konsentrasi 

pemasaran. 

2. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu sumber informasi untuk 

peneliti selanjutnya, khususnya penelitian dengan topik relatif sama. 

3. Bagi Puskesmas Kenten 

Para karyawan Puskesmas Kenten dapat meningkatkan kinerja pelayanan 

terhadap pelanggan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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