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Abstrak. BPJS merupakan program asuransi kesehatan yang bertujuan
memberikan pelayanan kesehatan yang terjangkau bagi masyarakat. Masih
ada keluhan dan kekhawatiran mengenai kualitas pelayanan yang diberikan
oleh BPJS meliputi masalah antrean pelayanan, pasien yang ditolak rumah
sakit atau fasilitas kesehatan. Sikap dalam memilih fasilitas kesehatan
diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Penelitian ini
bertujuan untuk meneliti hubungan antara kualitas pelayanan BPJS dengan
sikap masyarakat dalam memilih fasilitas kesehatan IGD di RSU Tugu Ibu.
Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode
penelitian analisis korelasional dan pendekatan cross sectional. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan BPJS di IGD Rumah
Sakit Tugu Ibu di bulan Januari 2023 dengan menggunakan rumus estimasi
proporsi dan didapatkan sampel berjumlah 50 orang dengan menggunakan
metode nonprobability sampling. Hasil penelitian ini mengindikasikan
bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan BPJS
Kesehatan dengan sikap masyarakat dalam memilih fasilitas kesehatan rawat
jalan IGD. Hasil ini sesuai dengan hasil uji Koefisien korelasi (correlation
coefficient) antara kedua variabel adalah sebesar 0.477 dan hasil uji
signifikansi menunjukkan nilai sebesar 0.000. Berdasarkan hasil ini, dapat
disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan BPJS Kesehatan dengan sikap masyarakat dalam memilih fasilitas
kesehatan.

Abstract. BPJS is a health insurance program that aims to provide affordable
health services for the community. There are still complaints and concerns
regarding the quality of services provided by BPJS, including problems with
queues for services, patients being rejected by hospitals or health facilities.
Attitudes in choosing health facilities are decided based on the experience
gained. This study aims to examine the relationship between the quality of
BPJS services and community attitudes in choosing emergency room health
facilities at RSU Tugu Ibu. This research is quantitative research using
correlational analysis research methods and a cross sectional approach. The
population in this study was all BPJS outpatients in the emergency room at
Tugu lbu Hospital in January 2023 using the proportion estimation formula
and a sample of 50 people was obtained using the nonprobability sampling
method. The results of this study indicate that there is a significant
relationship between the quality of BPJS Health services and community
attitudes in choosing emergency room outpatient health facilities. This result
is in accordance with the test results. The correlation coefficient between the
two variables is 0.477 and the results of the significance test show a value of
0.000. Based on these results, it can be concluded that there is a significant
relationship between the quality of BPJS Health services and people's
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Pendahuluan

Rumah sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan memiliki peran yang sangat
strategis dalam upaya mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Rumah sakit adalah
institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara
paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat (Romas et al.,
2023). Pengobatan rawat jalan sangat berbeda dengan rawat inap di mana pasien harus
menghabiskan siang dan malam di rumah sakit. Kondisi ini bisa menjadi salah satu pertimbangan
pemilihan jenis fasilitas kesehatan setiap orang (Suprapto, 2022). Provinsi Jawa Barat menunjukan
69,5% penduduk tercatat pernah melakukan kunjungan rawat jalan dan 5,5% memilih rawat inap.
Hal ini berarti 2 dari 3 penduduk di Jawa Barat pernah memanfaatkan fasilitas kesehatan rawat jalan
dengan prsentase pemanfaatan fasilitas kesehatan berdasarkan jenis kelamin sebanyak 78,6%
perempuan dan laki-laki sebanyak 57,5% (Dinkes Jabar, 2022).

BPJS Kesehatan harus memahami kebutuhan pelayanan kesehatan masyarakat yang
dilayaninya dalam menentukan cara yang paling efektif dalam menyelenggarakan pelayanan
kesehatan bermutu (Dewi et al., 2022). Tjiptono (2021) menjelaskan jika faktor yang mempengaruhi
sebuah layanan adalah expected service (layanan yang diharapkan) dan perceived service (layanan
yang diterima). Jika layanan yang diterima sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang diharapkan
maka jasa dikatakan baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected service, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya apabila perceived service lebih
jelek dibandingkan expected service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan negatif atau buruk
(Nurbaety & Amelia, 2022). Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas pelayanan tegantung pada

kemampuan perusahaan memenuhi harapan pelanggan/pasien secara konsisten.

Meskipun BPJS Kesehatan sangat membantu masyarakat untuk pelayanan kesehatan
bermutu, dalam realisasinya BPJS Kesehatan sering dikritik dan mengalami beberapa kendala.
Masalah pelayanan BPJS Kesehatan yang banyak diadukan pada salah satu lembaga negara yang
mempunyai kewenangan mengawasi penyelenggaraan pelayanan publik yang diselenggarakan oleh
penyelenggara negara dan pemerintahan meliputi masalah antrean pelayanan, pasien yang ditolak
rumah sakit atau fasilitas kesehatan. Selain itu, tindakan tertentu seperti operasi yang kerap mundur
atau sulitnya mendapatkan jadwal tindakan juga banyak dilaporkan masyarakat (Susanto, 2021).
Jika sebelumnya marak sekali perbedaan sistem pengobatan dan pelayanan peserta BPJS Kesehatan
dibanding dengan pasien umum, saat ini kasus yang muncul berbeda lagi. Beberapa pasien yang

belum pulih dipulangkan pihak Rumah Sakit dengan alasan kuota BPJS penuh (Fitri, 2022).
Masalah kurang memuaskannya pelayanan BPJS kesehatan dalam memenuhi harapan
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masya_rakat sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Widiastuti (2017) di ruang
rawat jalan Jawa Barat menunjukkan jika terdapat permasalahan yang harus dibenahi baik berupa
sistem, prosedur, SDM (tenaga medis), maupun sarana prasarana serta belum menerapkan prinsip
responsivitas terhadap kebutuhan masyarakat dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik
bidang kesehatan di Jawa Barat (Widiastuti, 2017). Masalah tidak terpenuhinya harapan masyarakat
dalam pelayanan kesehatan dari BPJS Kesehatan terjadi secara luas baik di fasilitas kesehatan rawat
jalan maupun rawat inap hanya saja kurang disadari (Solechan, 2019). Dapat diasumsikan jika sikap
masyarakat dalam memilih fasilitas kesehatan rawat jalan didasarkan pada kualitas dan kepuasan
masyarakat pada layanan kesehatan tersebut. Hal ini juga berimbas pada masyarakat yang lebih

memilih menjalani rawat jalan IGD dibandingkan rawat jalan pada umumnya.

Fenomena sikap masyarakat dalam memilih fasilitas kesehatan rawat jalan 1GD
tampaknya juga terjadi pada RS Tugu Ibu. Asumsi ini sesuai dengan studi pendahuluan
menggunakan metode wawancara yang dilakukan peneliti di RS Tugu Ibu pada bulan November
2022. Diketahui bahwa sebanyak 7 dari 10 orang pasien BPJS menyatakan jika mereka tidak mau
mengikuti prosedur atau alur BPJS rawat jalan atau fasilitas kesehatan | dan memilih untuk
mendapatkan layanan kesehatan melalui rawat jalan IGD. Alasan yang peneliti dapatkan mengenai
hal tersebut terkait dengan menunggu antrian, dokter yang terkadang sedang melakukan visite dan
membutuhkan waktu yang cukup lama, petugas administratif di faskes | yang kurang ramah dan
kurang komunikatif dalam memberikan pelayanan, kemudian adanya aturan baru mengenai syarat-
syarat administratif yang terkesan mempersulit pengguna BPJS Kesehatan dimana rujukan baru

diterbitkan setelah menunggu 2 atau 3 hari.

Tujuan penelitian untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan BPJS dengan sikap

masyarakat memilih fasilitas kesehatan rawat jalan Instalasi Gawat Darurat

Metode

Metode penelitian ini adalah penelitian kuantitatif analisis korelasional dengan desain
cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat jalan BPJS di IGD Rumah Sakit
Tugu Ibu per bulan Januari 2023 sebanyak 50 orang. Teknik pengambilan sampel yang
menggunakan total sampling sehingga sampel dalam penelitian ini sebanyak 50 orang. Instrumen
penelitian yang digunakan yaitu kuesioner kualitas pelayanan BPJS berdasarkan lima dimensi
kualitas pelayanan yang meliputi kehandalan, daya tanggap, jaminan kepastian, empati, bukti fisik.
Kuesioner sikap masyarakat disesuaikan berdasarkan dimensi sikap masyarakat yaitu mengetahui
minat kunjungan kembali, ketersediaan merekomendasikan, dan kesesuaian harapan. Analisis
statistik yang digunakan dalam penelitian terdiri dari univariat dan analisis bivariat dengan
Spearman Rank.
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Hasil Penelitian
Deskripsi Responden Penelitian
Tabel 1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase
1 Laki-laki 26 52%
2 Perempuan 24 48%

Jumlah 50 100%

Berdasarkan tabel 1, data responden laki-laki lebih banyak dibandingkan perempuan

dengan presentase responden laki-laki sebanyak 52% dan responden prempuan sebanyak 48%.

Tabel 2. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Usia Jumlah Presentase
1  Tidak bekerja 7 14%

2  Pelajar/Mahasiswa 1 2%

3 IRT 9 18%

4 Wiraswasta 4 8%

5 Karyawan swasta 17 34%

6 PNS 12 24%

Jumlah 50 100%

Berdasarkan tabel 2, data pekerjaan responden paling banyak yaitu karyawan swasta
dengan presentase sebanyak 34% dan paling sedikit adalah pelajar/mahasiswa dengan presentase
sebanyak 2%.

Tabel 3 Distribusi Kualitas Pelayanan BPJS

Kategori Jumlah (n) Presentase (%)
Baik 40 80%
Cukup 9 18%

Kurang 1 2%
Total 50 100%

Berdasarkan tabel 3, data hasil distribusi jawaban paling banyak dari responden terkait
kualitas pelayanan BPJS yaitu baik dengan prsentase sebanyak 80% dan paling sedikit adalah

kurang dengan presentase sebanyak 2% pada variabel kualitas pelayanan BPJS. Hal ini
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mengiindikasikan jika 40 (80%) responden merasa baik terkait dengan kualitas pelayanan BPJS
secara keseluruhan.
Tabel 4. Distribusi Sikap Masyarakat

Kategori Jumlah (n) Presentase (%)
Sesuai Harapan 40 80%
Cukup 8 16%
Tidak Sesuai Harapan 2 4%
Total 50 100%

Berdasarkan tabel 4 data hasil distribusi jawaban paling banyak dari responden yaitu
sesuai harapan dengan prsentase sebanyak 80% dan paling sedikit adalah tidak sesuai harapan
dengan presentase sebanyak 4% pada variabel sikap masyarakat. Hal ini mengindikasikan jika 40
(80%) responden merasa sesuai harapan mereka terkait dengan sikap masyarakat dalam memilih

fasilitas kesehatan rawat jalan secara keseluruhan.

Hubungan Kualitas Pelayanan BPJS dengan Sikap Masyarakat

Tabel 5
Hubungan Kualitas Pelayanan BPJS dengan Sikap Masyarakat

Uji Korelasi Koefisien Korelasi  Signifikansi N

Kualitas Pelayanan BPJS —
. 0,477 0,001 50
Sikap masyarakat

Berdasarkan tes tabel 5, terkait uji korelasi Spearman diatas, dapat diketahui jika korelasi
antara variabel kualitas pelayanan BPJS dengan sikap masyarakat menunjukkan korelasi positif
dengan angka 0,477 hal ini berarti sikap masyarakat berhubungan dengan kualitas pelayanan BPJS,
begitupun sebaliknya. Nilai signifikansi Sig. (2-tailed) menunjukkan angka 0,001 < 0,05, maka dapat
dinyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan BPJS dengan sikap masyarakat menunjukkan

signifikansi yag berkolerasi.

Pembahasan

Aspek tangible sendiri merupakan aspek kualitas pelayanan yang dinilai, dipersepsikan,
dan dievaluasi oleh pelanggan dengan menggunakan panca indra manusia (Pasalli & Patattan, 2021).
Kemegahan gedung, kebersihan fasilitas kesehatan, ketertiban fasilitas kesehatan dan petugas
kesehatan, kenyamanan fasilitas kesehatan, kecanggihan peralatan, merupakan contoh aspek nyata

dari kualitas pelayanan (Layli, 2022). Aspek tangible juga merupakan faktor yang mempengaruhi
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ekspeEtasi pelanggan. Penampilan fisik yang baik akan meningkatkan harapan pelanggan (Maulina et
al., 2019). Oleh karena itu, penyedia jasa perlu mengetahui sejauh mana aspek tangible masih
memberikan pengaruh positif terhadap kualitas layanan tanpa meningkatkan ekspektasi pelanggan.
Dimensi bukti fisik seringkali lebih penting bagi pelanggan baru. Dimensi bukti fisik seringkali tidak
terlalu penting bagi pelanggan yang memiliki hubungan panjang dengan penyedia jasa. Dengan
demikian, produsen/penyedia jasa yang menyukai pelanggan lama untuk pertumbuhan jasa yang

dtawarkan harus lebih selektif dalam berinvestasi dalam hal bukti fisik (Saputra & Ariani, 2019).

Sikap adalah kecenderungan untuk bereaksi positif atau negatif terhadap objek, orang,
lembaga, atau peristiwa . Sikap adalah kecenderungan psikologis yang diungkapkan dengan
mengevaluasi entitas tertentu dengan tingkat suka dan tidak suka baik secara menguntungkan atau
tidak menguntungkan sampai tingkat tertentu (Setiawan et al., 2022). Berdasarkan beberapa definisi
tersebut, sikap dapat diartikan sebagai suatu pandangan, pendapat, atau perasaan tentang suatu objek,
orang, atau peristiwa tertentu. Selanjutnya, tanggapan sikap seseorang biasanya dinyatakan dalam
derajat suka atau tidak suka dan mungkin juga termasuk persetujuan atau ketidaksetujuan (Swarjana,
2022).

Pengalaman pribadi masyarakat dalam menggunakan layanan BPJS Kesehatan, seperti
proses pendaftaran, pembayaran iuran, dan penanganan Klaim, dapat memengaruhi sikap mereka
terhadap BPJS Kesehatan secara keseluruhan. Jika masyarakat merasa puas dengan pengalaman
mereka dalam berinteraksi dengan BPJS Kesehatan, mereka cenderung memiliki sikap yang lebih
positif terhadap lembaga ini (Natassa & Dwijayanti, 2019). Faktor-faktor seperti waktu tunggu,
kecepatan pelayanan, Kketersediaan tenaga medis, kualifikasi petugas medis, dan ketersediaan
peralatan medis di IGD sangat penting dalam mempengaruhi pengalaman pasien. Jika masyarakat
merasa bahwa pelayanan di IGD yang mereka kunjungi sesuai dengan harapan mereka, mereka

cenderung memiliki sikap positif terhadap fasilitas tersebut (Puiji et al., 2022).

Kepercayaan masyarakat terhadap BPJS Kesehatan dan fasilitas kesehatan IGD bisa
dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk pengalaman pribadi, cerita dari orang lain, dan informasi
yang mereka terima dari berbagai sumber. Jika masyarakat memiliki kepercayaan yang tinggi
terhadap BPJS Kesehatan dan IGD, mereka cenderung lebih condong untuk memilih IGD sebagai
tempat untuk perawatan darurat (Ampu & Fitriyaningsih, 2020). Pengetahuan masyarakat tentang
kualitas pelayanan BPJS Kesehatan dan fasilitas kesehatan IGD dapat memengaruhi sikap mereka.
Informasi yang jelas dan akurat tentang layanan yang tersedia di IGD serta dukungan dari BPJS
Kesehatan dalam memberikan informasi kepada pesertanya dapat membantu masyarakat membuat

keputusan yang tepat (Syifa et al., 2021).

Kemudahan akses ke fasilitas kesehatan 1GD yang bekerja sama dengan BPJS Kesehatan
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dan biiaya yang terjangkau dapat memengaruhi pilihan masyarakat. Jika masyarakat merasa bahwa
IGD adalah opsi yang mudah diakses dan terjangkau melalui BPJS Kesehatan, mereka mungkin lebih
cenderung memilih IGD sebagai tempat perawatan darurat (Sirait & Simatupang, 2022).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Septiani dkk. (2022)
menunjukkan bahwa ada hubungan antara sikap pasien (p = 0,000<0,05), kepercayaan (p=
0,015<0,05), sikap petugas kesehatan (p =0,019 <0,05) dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di
Balai Kesehatan Tradisional Masyarakat Makassar, serta tidak ada hubungan antara pengetahuan (p =
0,349>0,05) dan fasilitas kesehatan (p= 1,00>0,05) dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di
Balai Kesehatan Tradisional Masyarakat Makassar (Septiani et al., 2022). Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan Neviza (2021) diketahui hasil sebagian besar sikap masyarakat terhadap
pemilihan pelayanan kesehatan di era new normal berada pada ketegori baik dengan jumlah 79

responden dengan presentase (84%) (Neviza & Ardenny, 2021).

Penelitian ini menggarisbawahi pentingnya upaya yang lebih besar dari BPJS Kesehatan
dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada peserta. Sikap positif masyarakat
terhadap IGD dapat meningkatkan pemanfaatan fasilitas ini dalam situasi darurat, yang pada

gilirannya dapat berkontribusi pada perbaikan kesehatan masyarakat secara keseluruhan.

Menurut peneliti tingginya skor jawaban minat kunjungan kembali, ketersediaan
mmerekomendasikan dan kesesuaian harapan terkait pelayanan BPJS memiliki hubungan/keterkaitan
langsung dengan kualitas pelayanan BPJS itu sendiri. Peneliti berpendapat bahwa kualitas pelayanan

BPJS yang baik akan berhubungan dengan sikap masyarakat dalam memilih fasilitas kesehatan.

Simpulan dan Saran

Kualitas pelayanan BPJS di RS Tugu Ibu secara keseluruhan berada dalam kategori baik.
Sikap masyarakat dalam memilih fasilitas kesehatan rawat jalan IGD di RSU Tugu Ibu
menggambarkan secara keseluruhan sikap masyarakat dalam kategori sesuai harapan. Ada hubungan
antara kualitas pelayanan BPJS kesehatan dengan sikap masyarakat dalam memilih fasilitas
kesehatan rawat jalan IGD di RSU Tugu lbu. Saran, agar upaya pemerintah dalam peningkatan
kualitas pelayanan BPJS perlu dimaksimalkan untuk meningkatkan sikap masyarakat dalam memilih

fasilitas Kesehatan.

Ucapan Terimakasih

Penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada pihak-pihak yang telah berkontribusi,
sehingga penelitian sesuai dengan harapan.
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