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ABSTRACT

This study was motivated by the persistence of problems in BPJS patient registration services, such as
long queues, unclear procedures, and suboptimal staff conmnicati(m. These conditions have the
potential to reduce service quality and patient satisfaction. This study aimed to analyze the factors
associated with the quality of BPJS patient registration services at Baranti Public Health Center,
Sidenreng Rappang Regency. This study used a quantitative approach with a cross-sectional design.
The sample consisted of 99 respondents determined using the Slovin formula firom a total population
of 8,701 patients. Data were collected through Likert-scale questionnaires and observation.
Independent variables included facilities and infi-astructure, staff attitudes and communication, and
service procedures, while the dependent variable was service quality. Data were analyzed using the
Chi-Square test. The results showed that facilities and infirastructure had a significant relationship
with service quality (p < 0.001), service procedures had a significant relationship with service quality
(p < 0.001), and staff attitudes and communication also had a significant relationship with the quality
of BPJS patient registration services (p < 0.001). The most dominant factor influencing service quality
was staff attitudes and communication. It can be concluded that improving service quality can be
achieved through improving facilities, enhancing staff competencies, and simplifving service
procedures.

Keywords: BPJS Health, Service quality, Patient registration, Public health center

ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih  ditemukannya  permasalahan  dalam  pelayanan
pendafiaran pasien BPJS, seperti antrean panjang, prosedur yang kurang jelas, serta komunikasi
petugas yvang b optimal. Kondisi tersebut berpotensi menuwrunkan kualitas pelayanan dan
kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang berhubungan dengan
kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidenreng Rappang.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional. Sampel penelitian
berjumlah 99 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin dari total populasi 8. 701 pasien.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner skala Likert dan observasi. Variabel independen
meliputi sarana dan prasarana, sikap dan komunikasi petugas, serta prosedur pelayanan, sedanghkan
variabel dependen adalah kualitas pelavanan. Analisis data menggunakan wji Chi-Square. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa sarana dan prasarana memiliki hubungan yang signifikan dengan
kualitas pelayvanan (p < 0,001), prosedur pelavanan memiliki hubungan yvang signifikan dengan
kualitas pelayanan (p < 0,001), serta sikap dan komunikasi petugas juga memiliki hubungan yang
signifikan dengan kualitas pelayanan pendafiaran pasien BPJS (p < 0,001). Variabel yang paling
dominan memengaruhi kualitas pelayanan adalah sikap dan komunikasi petugas. Disimpulkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan melalui perbaikan fasilitas, peningkatan kompetensi
petugas, serta penvederhanaan prosedur pelayanan.

Kata kunci: BPJS Kesehatan, Kualitas pelayanan, Pendafiaran pasien, Puskesmas
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PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan merupakan kebutuhan dasar masyarakat yang harus dipenuhi
oleh pemerintah dalam rangka meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Di Indonesia,
upaya tersebut diwujudkan melalui penyelenggaraan Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
yang dikelola oleh BPJS Kesehatan, dengan tujuan memberikan akses pelayanan
kesehatan yang merata dan berkeadilan bagi seluruh masyarakat (Sukardi al., 2024).
Hingga tahun 2025, jumlah peserta JKN tercatat telah mencapai lebih dari 279 juta jiwa
atau sekitar 98% dari total penduduk Indonesia. Peningkatan jumlah peggrta BPJS
Kesehatan tersebut berdampak pada meningkatnya kunjungan pasien di fasilitas
kesehatan tingkat pertama, termasuk puskesmas, sehingga beban pelayanan administrasi
dan pendaftaran pasien juga semakin meningkat. Kondisi tersebut berpotensi
menimbulkan antrean panjang, keterlambatan pelayanan, serta penurunan kualitas
pelayanan apabila tidak didukung oleh sistem pelayanan yang efektif dan sumber daya
yang memadai. Puskesmas sebagai fasilitas kesehatan tingkat pertama memiliki peran
strategis sebagai ujung tombak pelayanan kesehatan, baik dalam aspek promotif,
preventif, kuratif, maupun rehabilitat@fgf Nabila Erinaputri et al., 2023).

Kualitas pelayanan kesehatan tidak hanya ditentukan oleh pelayanan medis, tetapi
juga oleh pelayanan administrasi, khususnya pada tahap pendaftaran pasien. Proses
pendaftaran merupakan kontak awal antara pasien dengan fasilitas kesehatan yang sangat
menentukan persepsi terhadap mutu pelayanan secara keseluruhan. Pelayanan
administrasi yang lambat, prosedur yang tidak jelas, serta komunikasi petugas yang
kurang efektif berpotensi menimbulkan ketidakpuasan pasien. Kualitas pelayanan
administrasi yang baik terbukti berhubungan dengan peninaatan kepuasan pasien BPJS
karena memengaruhi kenyamanan, kecepatan pelayanan, dan persepsi pasien terhadap
mutu layanan kesehatan yang diterima (Buenita et al., 209). Selain itu, meningkatnya
jumlah peserta BPJS setiap tahun turut meningkatkan beban pelayanan di fasilitas
kesehatan tingkat pertama, sehingga berpotensi menimbulkan antrean panjagg dan
keterlambatan pelayanan. Data BPJS Kesehatan tahun 2025 menunjukkan bahwggumlah
peserta Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) telah mencapai lebih dari 279 juta
jiwa atau sekitar 98% dari total penduduk Indonesia. Tingginya jumlah peserta tersebut
berdampak pada meningkatnya pemanfaatan layanan keschatan di puskesmas sebagai
fasilitas kesehatan tingkat pertama. Kondisi ini menyebabkan peningkatan beban
pelayanan administrasi, khususnya pada bagian pendaftaran pasien, sehingga diperlukan
sistem pelayanan yang cepat, efektif, dan efisien untuk menjaga kualitas pelayanan
kesehatan. Kejelasan informasi terkait alur pelayanan juga menjadi faktor penting dalam
meningkatkan pemahaman dan kepuasan pasien (Sulaiman et al., 2021).

Secara teoritis, kualitas pelayanan merupakan tingkat kesesuaian antara harapan
pasien dengan pelayanan yang diterima. Kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima
dimensi utama, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
Kelima dimensi tersebut digunakan untuk menilai persepsi pasien terhadap mutu
pelayanan yang diberikan serta menjadi indikator penting dalam mengevaluasi kepuasan
pasien terhadap layanan kesehatan (Dahlan et al., 2023). Dimensi tangibles berkaitan
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dengan ketersediaan sarana dan prasarana seperti fasilitas fisik dan kenyamanan
lingkungan pelayanan. Dimensi reliability dan responsiveness mencerminkan
kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan secara cepat, tepat, dan sesuai
prosedur. Sementara itu, dimensi assurance dan empathy berkaitan dengan sikap,
komunikasi, serta perhatian petugas terhadap pasien. Penerapan kelima dimensi tersebut
menjadi indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan (Nani Yuniar et
al., 2025).

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
hubungan yang signifikan denga tingkat kepuasan pasien BPJS. Penelitian (Dahlan et
al., 2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan berhubungan erat dengan
kepuasan pasien BPJS, di mana peningkatan mutu pelayanan dapat meningkatkan
persepsi positif pasien terhadap layanan kesehatan yang diterima . Penelitian lain juga
menegaskan bahwa sarana dan prasarana, sikap petugas, serta kejelasan prosedur
pelayanan menjadi faktor utama yang memengaruhi kualitas pelayanan (Kartika et al.,
2024; Meidi et al., 2023). Selain itu, sikap dan komunnasi petugas yang ramah, empatik,
dan komunikatif terbukti mampu meningkatkan persepsi positif pasien terhadap
pelayanan kesehatan (Jumarni et al., 2025). Hal ini menunjukkan bahwa aspek non-teknis
seperti interaksi antara petugas dan pasien memiliki peran yang sangat penting dalam
mencipn(an pelayanan yang berkualitas (Taslikhin, 2025).

Meskipun demikian, sebagian besar penelitian sebelumnya masih berfokus pada
kualitas pelayanan keschatan secara umum atau dilakukan pada fasilitas keschatan tingkat
lanjutan seperti rumah sakit, schingga penelitian yang secara khusus mengkaji kualitas
pelayanan pendaftaran pasien BPJS di puskesmas masih terbatas. Selain itu, penelitian
terdahulu umumnya lebih menitikberatkan pada aspek kepuasan pasien secara umum,
sedangkan kajian yang menghubungkan sarana dan prasarana, prosedur pelayanan, serta
sikap dan komunikasi petugas terhadap kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS di
fasilitas kesehatan tingkat pertama masih belum banyak dilakukan. Perbedaan kondisi
sarana dan prasarana, sumber daya manusia, serta sistem pelayanan di setiap daerah juga
memungkinkan adanya variasi kualitas pelayanan yang diberikan, sehingga hasil
penelitian di daerah tertentu belum tentu dapat menggambarkan kondisi pelayanan di
daerah lainnya. Dengan demgn, penelitian ini memiliki kebaruan pada fokus kajian
yang secara spesifik meneliti faktor-faktor yang berhubungan dengan kualitas pelayanan
pendaftaran pasien BPJS di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidenreng Rappang.

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan peneliti pada bulan Januari 2026
di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidenreng Rappang, masih ditemukan beberapa
permasalahan dalam pelayanan pendaftaran pasien BPJS, seperti antrean pasien yang
cukup panjang pada jam pelayanan tertentu, gangguan sistem pelayanan administrasi,
serta kurang optimalnya komunikasi petugas kepada pasien. Hasil wawancara
pendahuluan dengan beberapa pasien juga menunjukkan adanya keluhan terkait lamanya
waktu pelayanan dan kurang jelasnya informasi mengenai alur pendaftaran. Kondisi
tersebut berpotensi menurunkan kualitas pelayanan serta memengaruhi tingkat kepuasan
pasien terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan.
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Penelitian ini memiliki potensi kebaruan karena secara khusus menganalisis
hubungan sarana dan prasarana, prosedur pelayanan, serta sikap dan komunikasi petugas
terhadap kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS di puskesmas scbagai fasilitas
kesehatan tingkat pertama. Sebagian besar penelitian sebelumnya lebih banyak berfokus
pada kepuasan pasien secara umum atau dilakukan pada pelayanan rumah sakit, sehingga
kajian yang secara spesifik menyoroti kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS di
puskesmas masih relatif terbatas. Penelitian Meidi et al. (2023) menunjukkan bahwa mutu
pelayanan kesehatan berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS, namun belum
secara spesifik mengkaji faktor pelayanan administrasi pendaftaran pasien. Selain itu,
penelitian Liem et al. (2023) lebih menitikberatkan pada determinan pelayanan
pendaftaran di rumah sakit, sehingga konteks pelayanan pada fasilitas kesehatan tingkat
pertama masih memerlukan kajian lebih lanjut. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi ilmiah dalam pengembangan kualitas pelayanan
administrasi pendaftaran pasien BPJSali puskesmas.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-
faktor yang berhubungan dengan kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS di
Puskesmas Baranti Kabupaten Sidenreng Rappang. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan administrasi,
khususnya pada tahap pendaftaran pasien, sehingga pelayanan yang diberikan menjadi
lebih efektif, efisien, dan berorientasi pada kepuasan pasien.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain korelasional
melalui metode non-eksperimental dengan pendekatan cross-sectional (Waruwu et al.,
2025). Penelitian dilaksanakan pada bulan Januari sampai Maret 2026 di Puskesmas
Baranti, Kabupaten Sidenreng Rappang. Desain cross-sectional dipilih karena penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara variabel independen dengan variabel
dependen pada satu waktu pengamatan tanpa melakukan intervensi terhadap responden.
Pendekatan ini dinilai efektif untuk menggambarkan kondisi kualitas pelayanan
pendaftaran pasien BPJS secara aktua rta mengidentifikasi faktor-faktor yang
berhubungan dengan kualitas pelayanan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pasien BPJS yang melakukan pendaftaran di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidenreng
Rappang dengan jumlah sebanyak 8.701 pasien. Penentuan sampel menggunakan rumus
Slovin schingga diperolch sebanyak 99 responden. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah accidental sampling, yaitu pasien BPJS yang datang melakukan
pendaftaran dan bersedia menjadi responden pada saat penelitian berlangsung. Adapun
kriteria inklusi dalam penelitian ini yaitu pasien BPJS yang melakukan pendaftaran di
Puskesmas Baranti, berusia >17 tahun atau didampingi keluarga bagi pasien anak, mampu
berkomunikasi dengan baik, serta bersedia menjadi responden dengan mengisi lembar
persetujuan penelitian. Sementara itu, kriteria eksklusi meliputi pasien yang tidak
menyelesaikan pengisian kuesioner, pasien dengan kondisi kesehatan yang tidak
memungkinkan untuk diwawancarai, serta responden yang menolak melanjutkan proses
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penelitian.

Tahapan penelitian diawali dengan penyusunan instrumen penelitian berupa
kuesioner berdasarkan indikator variabel sarana dan prasarana, sikap dan komunikasi
petugas, prosedur pelayanan, serta kualitas pelayanan. Selanjutnya, peneliti melakukan
uji validitas dan reliabilitas instrumen untuk memastikan bahwa kuesioner layak
digunakan dalam pengumpulan data. Penilaian variabel sarana dan prasarana, prosedur
pelayanan, sikap dan komunikasi petugas, serta kualitas pelayanan dilakukan
menggunakan kuesioner skala Likert. Hasil skor masing-masing variabel kemudian
dikategorikan menjadi kategori baik, cukup, dan kurang berdasarkan persentase skor yang
diperoleh responden. Kategori baik ditetapkan apabila skor yang diperoleh =76%,
kategori cukup apabila skor berada pada rentang 56-75%, dan kategori kurang apabila
skor <55% dari total skor maksimal kuesioner. Setelah instrumen dinyatakan valid dan
reliabel, peneliti melakukan pengumpulan data dengan membagikan kuesioner secara
langsung kepada responden di bagian pendaftaran Puskesmas Baranti. Selain itu, peneliti
juga melakukan observasi langsung terhadap proses pelayanan pendaftaran untuk
memperoleh data pendukung terkait kondisi nyata di lapangan (Ayu Sofya et al., 2024).

Variabel independen dalam penelitian ini meliputi sarana dan prasarana, sikap dan
komunikasi petugas, serta prosedur pelayanan, sedangkan variabel dependen adalah
kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS. Data yang telah terkumpul dilakukan proses
editing untuk memastikan kelengkapan dan konsistensi jawaban responden, kemudian
dilakukan tabulasi data sebelum dianalisis secara statistik.

Analisis data dilakukan secara univariat untuk menggambarkan distribusi
frekuensi masing-masing variabel penelitian. Selanjutnya, analisis bivariat dilakukan
menggunakan uji Chi-Square untuk mengetahui hubungan antara variabel independen
dengan kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS (Agra Nabilfavian Evandinnartha et
al., 2023). Untuk mengetahui faktor yang paling dominan memengaruhi kualitas
pelayanan, dilakukan analisis multivariat menggunakan regresi logistik ganda. Seluruh
analisis dilakukan dengan tingkat kepercayaan 95% (a = 0,05).

SIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Pada penelitian ini, data kuantitatif diperoleh melalui instrumen penelitian berupa
kuesioner dan observasi terhadap responden. jumlah responden yang dijadikan sampel
dalam penelitian ini berjumlah 99 orang. adapun karakteristik responden dalam penelitian
ini diklasifikasikan berdasarkan jenis kelamin dan usia.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori N %

Jenis Kelamin Laki-laki 24 242
Perempuan 75 75,8
Total 99 100

Kelompok Umur 4-12 Tahun 10 10
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13-17 Tahun 6 6

18-25 Tahun 23 23
26-35 Tahun 15 15
36—45 Tahun 12 12
46-55 Tahun 13 13
56-120 Tahun 20 20
Total 99 100

Berdasarkan Tabel 1 hasil penelitian terhadap 99 responden, distribusi
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa sebagian besar
responden berjenis kelamin perempuan sebapyak 75 orang (75,8%), sedangkan
responden laki-laki sebanyak 24 orang (24,2%). E
pengguna layanan pendaftaran pasien BPJS di Puskesmas Baranti didominasi oleh
perempuan.

Berdasarkan kelompok umur, responden terbanyak berada pada kelompok usia
18-25 tahun yaitu sebanyak 23 orang (23%), diikuti kelompok usia 56-120 tahun
sebanyak 20 orang (20%), serta kelompok usia 26-35 tahun sebanyak 15 orang (15%).
Sementara itu, kelompok usia lainnya yaitu 36—45 tahun sebanyak 12 orang (12%), 46—
55 tahun sebanyak 13 orang (13%), usia 4-12 tahun sebanyak 10 orang (10%), dan usia
13-17 tahun sebanyak 6 orang (6%).

Distribusi ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden berada pada
kelompok usia produktif, yaitu usia 18-55 tahun. Kelompok usia produktif cenderung

al ini menunjukkan bahwa mayoritas

memiliki tingkat pemanfaatan layanan keschatan yang cukup tinggi karena memiliki

aktivitas dan mobilitas yang lebih besar dibandingkan kelompok usia lainnya (Yuniar ct
al., 2025).

Hasil Analisis Univariat

Analisis univariat dalam penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan distribusi
frekuensi masing-masing variabel penelitian, yang meliputi sarana dan prasarana,
prosedur pelayanan, sikap dan komunikasi petugas, serta kualitas pelayanan pendaftaran
pasien BPJS di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidenreng Rappang. Hasil analisis ini
disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi berdasarkan kategori tidak baik, cukup, dan
baik. Selanjutnya, distribusi frekuensi masing-masing variabel penelitian dapat dilihat
pada tabel 2 berikut:

Tabel 2. Hasil Analisis Univariat

Variabel Kategori N Yo
Sarana dan Prasarana Tidak Baik 1 1,0
Cukup 44 444
Baik 54 54,5

Total 99 100

Prosedur Pelayanan Tidak Baik 1 1,0
Cukup 42 424
Baik 56 56,6
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Total 99 100

Sikap dan Komunikasi Tidak Baik 1 1,0
Petugas
Cukup 43 434
Baik 55 55,6
Total 99 100
Kualitas Pelayanan Tidak Baik 1 1,0
Cukup 48 48,5
Baik 50 50,5
Total 99 100
() Berdasarkan Tabel 2, distribusi frekuensi variabel sarana dan prasarana

menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai sarana dan prasarana di
Puskesmas Baranti dalam kategori baik yaitu sebanyak 54 responden (54,5%), diikuti
kategori cukup sebanyak 44 resﬁ)nden (44,4%), dan hanya sebagian kecil yang menilai
tidak baik yaitu | responden (1,0%). Hal ini menunjukkan bahwa secara umum fasilitas
yang tersedia telah memadai dalam mendukung pelayanan pendaftaran pasien BPJS.

Pada variabel prosedur pelayanan, sebagian besar responden juga memberikan
penilaian baik yaitu sebanyak 56 responden (56,6%), diikuti kategori cukup sebanyak 42
responden (42,4%), dan kategori tidak baik sebanyak | responden (1,0%). Hasil ini
mengindikasikan bahwa prosedur pelayanan yang diterapkan relatif mudah dipahami dan
telah berjalan dengan baik sesuai dengan harapan pasien.

Selanjutnya, pada variabel sikap dan komunikasi petugas, mayoritas responden
memberikan penilaian baik yaitu sebanyak 55 responden (55,6%), diikuti kategori c&up
sebanyak 43 responden (43,4%), dan kategori tidak baik sebanyak 1 responden (1,0%).
Hal ini menunjukkan bahwa petugas pendaftaran dinilai telah memiliki sikap yang ramah
serta mampu berkomunikasi dengan bamepada pasien.

Sementara itu, pada variabel kualitas pelayanan, sebagian besar responden
menilai dalam kategori baik yaitu sebanyak 50 responden (50,5%), diikuti kategori cukup
sebanyak 48 responden (48,5%), dan kategori tidak baik sebanyak 1 responden (1,0%).
Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS di Puskesmas
Baranti secara umum sudah baik, meskipun masih terdapat sebagian kecil responden yang
memberikan penilaian kurang baik.

Hasil Analisis Bivariat

Analisis bivariat dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
antara variabel independen, yaitu sarana dan prasarana, prosedur pelayanan, serta sikap
dan komunikasi petugas, dengan variabel dependen yaitu kualitas pelayanan pendaftaran
pasien BPJS di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidenreng Rappang. Uji statistik yang
digunakan adalah uji Chi-Square dengan tingkat signifikansi 95% (o = 0,05).

Hasil analisis bivariat menunjukkan bahwa seluruh variabel independen memiliki
hubungan yang signifikan dengan kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS (p <
0,001). Selain menunjukkan hubungan yang signifikan secara statistik, hasil penelitian
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juga memperlihatkan proporsi hubungan yang kuat antara masing-masing variabel
independen dengan kualitas pelayanan. Responden yang menilai sarana dan prasarana
dalam kategori baik cenderung memiliki penilaian kualitas pelayanan yang baik sebesar
88,9%, sedangkan responden yang menilai sarana dan prasarana kurang cenderung
memiliki penilaian kualitas pelayanan kurang sebesar 95,6%.

Pada variabel prosedur pelayanan, responden yang menilai prosedur pelayanan
alam kategori baik sebagian besar juga menilai kualitas pelayanan baik sebesar 83,9%,
sedangkan responden yang menilai prosedur pelayanan kurang cenderung memberikan
penilaian kualitas pelayanan kurang sebesar 93,0%. Sementara itu, pada variabel sikap
dan komunikasi petugas, responden yang menilai sikap dan komunikasi petugas dalam
kategori baik memiliki persepsi kualitas pelayanan baik sebesar 87,3%, sedangkan
responden yang menilai sikap dan komunikasi petugas kurang cenderung memberikan
penilaian kualitas pelayanan kurang sebesar 95,5%. Distribusi hubungan antara masing-
masing variabel independen dengan kualitas pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 3. uji bivariat (Chi-Square)

Variabel Kategori Kualitas Yo Kualitas %  Total % P-Value
Pelayanan Pelayanan
Kurang Baik
Sarana Kurang 43 956 2 44 45 45,5 p<0,001
dan
Prasarana
Baik 6 11,1 48 88,9 54 54,5
Prosedur Kurang 40 930 3 7.0 43 434 p<0,001
Pelayanan
Baik 9 16,1 43 839 56 56,6
Sikap dan Kurang 42 955 2 4,5 44 444 p<0,001
Komunika
si Petugas
Baik 7 12,7 48 873 55 55,6

Berdasarkan Tabel 3, diketahui bahwa pag variabel sarana dan prasarana,
responden yang menilai dalam kategori kurang sebagian besar memiliki kualitas
pelayanan yang kurang yaitu sebanyak 43 responan (95,6%), sedangkan responden yang
menilai sarana dan prasarana dalam kategori baik sebagian besar memiliki kualitas
pelayanan baik yaitu sebanyak 48 responden (88,9%). Hasil uji Chi-Square menunjukkan
nilai p-value sebesar 0,001 (p < 0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat
hubungan yang signifikan antara sarana dan prasarana dengan kualitas pelayanan
pendaftaran pasien BPJS.

Pada variabel prosedur pelayanan, responden yang menilai dalam kategori kurang
sebagian besar memiliki kualitas pelayanan yang kurang vaitu sebanyak 40 responden
(93,0%), sedangkan responden yang menilai prosedur pelayanan dalam kategori baik
sebagian besar memiliki kualitas pelayanan baik yaitu sebanyak 43 responden (&3,9%).
Hasil uji statistik menunjukkan nilai p-value sebesar 0,001 (p < 0,05), yang berarti
terdapat hubungan yang signifikan antara prosedur pelayanan dengan kualitas pelayanan
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pendaftaran pasien BPJS.

Selanjutnya, paca.rariabel sikap dan komunikasi petugas, responden yang menilai
dalam kategori kurang sebagian besar memiliki kualitas pelayanan yang kurang B'tu
sebanyak 42 responden (95,5%), sedangkan responden yang menilai dalam kategori baik
sebagian besar memiki kualitas pelayanan baik yaitu sebanyak 48 responden (87,3%).
Hasil uji Chi-Square menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara sikap
dan komunikasi petugas dengan kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS, dengan
nilai p <0,001 (p < 0,05).

Pembahasan
1. Hubgan Sarana dan Prasarana dengan Kualitas Pelayanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara
sarana dan prasarana dengan kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS di Puskesmas
Baranti. Hal ini dibuktikan dengan nilai p-value sebesar 0,001 (p < 0,05). Mayoritas
responden yang menilai sarana dan prasarana dalam kategori baik juga memiliki persepsi
kualitas pelayanan yang baik. Sebaliknya, responden yang menilai sarana dan prasarana
kurang ndemng menilai kualitas pelayanan juga kurang.

Sarana dan prasarana merupakan aspek penting dalam mendukung kelancaran
pelayanan kesehatan, khususnya pada tahap administrasi pendaftaran. Fasilitas yang
memadai seperti ruang tunggu yang nyaman, sistem komputer yang berfungsi dengan
baik, serta ketersediaan jaringan internet yang stabil dapat mempercepat proses pelayanan
dan meningkatkan kenyamanan pasien. Sebaliknya, keterbatasan fasilitas dapat
menyebabkan antrean panjang dan keterlambatan pelayanan, yang berdampak pada
penurunan kualitas pelayanan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Meidi et al. (2023) yang menemukan
bahwa kualitas sarana dan prasarana pelayanan kesehatan, seperti kenyamanan ruang
tunggu, kelengkapan fasilitas administrasi, serta kelancaran sistem pelayanan,
berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Dinoyo Kota Malang.
Penelitian tersebut menunjukkan bahwa fasilitas pelayanan yang memadai dapat
meningkatkan kenyamanan pasien dan mempercepat proses pelayanan kesehatan. Selain
itu, penelitian Kartika et al. (2024) juga menunjukkan bahwa kualitas fasilitas pelayanan,
khususnya pada sistem pendaftaran pasien BPJS, memiliki hubungan dengan minat
kunjungan ulang pasien di instalasi rawat jalan. Pasien cenderung memberikan penilaian
positif terhadap pelayanan apabila didukung oleh fasilitas yang nyaman, tertata, dan
mudah diakses. Dengan demikian, peningkatan fasilitas pelayanan menjadi salah satu
strategi penting dalam meningkatkan mutu pelayanan pendaftaran pasien BPJS.

2. Hubungan Prosedur Pelayanan dengan Kualitas Pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara

prosedur pelayanan dengan kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS, dengan nilai p-
value sebesar 0,001 (p < 0,05). Responden yang menilai prosedur pelayanan dalam
kategori baik sebagian besar juga menilai kualitas pelayanan dalam kategori baik,
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sedangkan responden yang menilai prosedur kurang cenderung memberikan penilaian
kualitas pelayanan yang kurang.

Prosedur pelayanan yang jelas, sederhana, dan mudah dipahami oleh pasien
sangat berpengaruh terhadap kelancaran proses pendaftaran. Kejelasan alur pelayanan
serta kemudahan dalam memenuhi persyaratan administrasi akan meminimalkan
kebingungan pasien dan mempercepat proses pelayanan. Sebaliknya, prosedur yang rumit
dan tidak transparan dapat menyebabkan ketidakpuasan pasien dan memperlambat
pelayanan.

Temuan ini didukung oleh penelitian Liem et al. (2025) yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan pendaftaran, termasuk kejelasan prosedur dan ketepatan informasi
pelayanan, memiliki hubungan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS dan pasien umum
di RSU Sari Mutiara Lubuk Pakam. Penelitian tersebut menjelaskan bahwa prosedur
pelayanan yang jelas dan mudah dipahami dapat meningkatkan kenyamanan pasien serta
mempercepat proses pelayanan administrasi. Selain itu, Sulaiman Z (2021)juga
menegaskan bahwa penyampaian informasi yang jelas mengenai alur pelayanan sangat
penting dalam meningkatkan pemahaman dan kepuasan pasien. Oleh karena itu,
penyederhanaan prosedur pelayanan menjadi langkah penting dalam meningkatkan
kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS.

3. Hubungan Sikap dagpKomunikasi Petugas dengan Kualitas Pelayanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara
sikap dan komunikasi petugas dengan kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS,
dengan nilai p-value sebesar 0,001 (p m0,0S). Responden yang menilai sikap dan
komunikasi petugas dalam kategori baik sebagian besar juga menilai kualitas pelayanan
dalam kategori baik. 5

Sikap dan komunikasi petugas merupakan aspek yang sangat penting dalam
pelayanan kesehatan karena berkaitan langsung dengan interaksi antara petugas dan
pasien. Sikap yang ramah, sopan, serta kemampuan komunikasi yang baik akan
menciptakan rasa nyaman dan kepercayaan pasien terhadap pelayanan yang diberikan.
Sebaliknya, sikap petugas yang kurang responsif dan komunikasi yang tidak jelas dapat
menimbulkan ketidakpuasan pasien.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Jumarni et al, (2025) yang
menyatakan bahwa sikap dan komunikasi petugas memiliki pengaruh signifikan terhadap
persepsi kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Selain itu, penelitian Buenita et al.,
(2023), juga menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif serta interaksi petugas yang
responsif merupakan gfgktor penting dalam meningkatkan kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan. Dengan demikian, peningkatan kompetensi komunikasi dan sikap
petugas menjadi faktor kunci dalam meningkatkan kualitas pelayanan pendaftaran pasien
BPIJS.

Penelitian ini memiliki kebaruan karena secara spesifik menganalisis hubungan
antara sarana dan prasarana, prosedur pelayanan, serta sikap dan komunikasi petugas
terhadap kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS pada fasilitas kesehatan tingkat
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pertama, yaitu puskesmas. Sebagian besar penelitian sebelumnya lebih banyak berfokus
pada kualitas pelayanan kesehatan secara umum, kepuasan pasien BPJS, atau pelayanan
di rumah sakit, schingga aspek pelayanan administrasi pendaftaran pasien BPJS di
puskesmas masih relatif terbatas untuk dikaji. Penelitian oleh Liem et al. (2025)
menitikberatkan pada determinan pelayanan pendaftaran terhadap kepuasan pasien di
rumah sakit, sedangkan penelitian lain lebih menyoroti mutu pelayanan secara umum
tanpa mengkaji secara khusus faktor administrasi pendaftaran di tingkat pelayanan primer
(Putri & Setiyadi, 2025).

Selain itu, penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan pasien dipengaruhi oleh fasilitas pelayanan, waktu tunggu, serta komunikasi
petugas kesehatan, namun kajian yang mengintegrasikan ketiga aspek tersebut secara
simultan dalam konteks pelayanan pendaftaran pasien BPJS di puskesmas masih terbatas.
Penelitian terbaru menemukan bahwa keterbatasan fasilitas, sistem antrean, dan
komunikasi petugas menjadi kendala utama dalam peningkatan kualitas pelayanan
peserta BPJS di puskesmas (Tania & Satya, 2025). Penelitian lain juga menegaskan
bahwa sikap petugas memiliki pengaruh terhadap persepsi mutu pelayanan dan kepuasan
pasien BPJS (Irpani et al., 2024).

Oleh karena itu, penelitian ini memberikan kontribusi baru dengan menguji secara
bersamaan pengaruh sarana dan prasarana, prosedur pelayanan, serta sikap dan
komunikasi petugas terhadap kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS pada
Puskesnai Baranti Kabupaten Sidenreng Rappang. Pendekatan tersebut diharapkan
mampu memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi kualitas pelayanan administrasi pada fasilitas kesehatan tingkat pertama,
sekaligus menjadi dasar evaluasi dalam upaya peningkatan mutu pelayanan pendaftaran
pasien BPJS di puskesmas.

Hasil penelitian ini juga memiliki kebermanfaatan yang lebih luas dalam
mendukung peningkatan mutu pelayanan kesehatan primer, khususnya pada sistem
pelayanan administrasi pendaftaran pasien BPJS. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan tidak hanya dipengaruhi oleh fasilitas fisik, tetapi juga oleh kejelasan
prosedur pelayanan serta kemampuan komunikasi petugas dalam memberikan pelayanan
kepada pasien. Fasilitas yang memadai, prosedur pelayanan yang mudah dipahami, dan
komunikasi petugas yang efektif terbukti berkontribusi terhadap peningkatan persepsi
kualitas pelayanan serta kepuasan pasien BPJS (Ede et al., 2024). Oleh karena itu, hasil
penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi bagi puskesmas dan institusi pelayanan
kesehatan lainnya dalam mengembangkan pelayanan administrasi yang lebih efektif,
efisien, dan berorientasi pada kepuasan pasien. Penguatan kompetensi komunikasi
petugas, perbaikan fasilitas pelayanan, serta penyederhanaan prosedur administrasi
diharapkan mampu meningkatkan mutu pelayanan kesehatan primer secara berkelanjutan
(Meidi et al., 2023).
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KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang berhubungan
dengan kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS di Puskesmas Baranti Kabupaten
Sidenreng Rappang. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa seluruh variabel
independen yang diteliti, yaitu sarana dan prasarana, prosedur pelayanan, serta sikap dan
komunikasi petugas, memiliki hubungan yang signifikan dengan kualitas pelayanan
pendaftaran pasien BPJS. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji Cl@quare yang
menunjukkan nilai p-value < 0,05 pada masing-masing variabel. Secara umum,
responden menilai bahwa kualitas pelayanan berada dalam kategori baik, yang didukung
oleh kondisi sarana dan prasarana yang cukup memadai, prosedur pelayanan yang relatif
jelas, serta sikap dan komunikasi petugas yang baik. Namun demikian, masih ditemukan
sebagian kecil responden yang memberikan penilaian kurang baik, yang menunjukkan
bahwa masih terdapat aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan. Dari ketiga variabel yang
diteliti, sikap dan komunikasi petugas menjadi faktor yang paling dominan dalam
memengaruhi kualitas pelayanan, kaena interaksi langsung antara petugas dan pasien
sangat menentukan persepsi pasien terhadap pelayanan yang diterima. Oleh karena itu,
peningkatan kualitas pelayanan pendaftaran pasien BPJS dapat dilakukan melalui
perbaikan dan pemecliharaan sarana dan prasarana, penycderhanaan serta kejelasan
prosedur pelayanan, serta peningkatan kompetensi petugas dalam hal sikap dan
komunikasi. Dengan demikian, diharapkan kualitas pelayanan di Puskesmas Baranti
dapat terus ditingkatkan sehingga mampu memberikan pelayanan yang lebih efektif,
efisien, dan berorientasi pada kepuasan pasien.
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