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ABSTRAK 

Muhammad Hidayatusshadiqin, 2010411310007, 2023. Kualitas Pelayanan 

Kesehatan Pasien Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) di Instalasi 

Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin. 

Dibawah bimbingan Dewi Purboningsih.  

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu pelayanan dengan standar 

pelayanan publik yang bertujuan untuk menjaga dan merehabilitasi kesehatan yang 

ada dimasyarakat. Permasalahan pada pelayanan kesehatan bisa menjadi isu utama 

bagi masyarakat yang ingin berobat. Masalah umum yang dihadapi masyarakat 

dalam layanan kesehatan meliputi pada terlalu lamanya pelayanan bagi pasien 

pengguna BPJS. Oleh sebab itu, peneliti tertarik untuk mengetahui Kualitas 

Pelayanan Kesehatan pasien BPJS di Instalasi Gawat Darurat RSUD Ulin 

Banjarmasin. Tujuan penelitian ini untuk mendeskripsikan serta mengetahui faktor 

pendukung dan penghambat Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Umum 

Daerah Ulin Banjarmasin. 

Metode Penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif deskriptif dengan 

teknik pengambilan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Teknis 

analisis data menggunakan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan 

penarikan kesimpulan.  

Hasil Penelitian dan Pembahasan menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 

Kesehatan Pasien Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) di Instalasi Gawat 

Darurat (IGD) Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin sudah cukup baik, 

namun pelayanan yang diberikan masih belum optimal. Hal tersebut dapat dilihat 

dari pengukuran Albrecht dan Zemke dalam (Hartini, 2019) yaitu strategi, sistem 

pelayanan, SDM pemberi layanan, dan pelanggan (costumers). Adapun faktor 

pendukung kualitas pelayanan di IGD yang ditemukan peneliti meliputi dua faktor 

yaitu 1) Adanya dokter PPDS; 2) Persyaratan mudah. Sedangkan faktor 

penghambat kualitas pelayanan di IGD yang ditemukan peneliti meliputi enam 

faktor yaitu 1) Keluarga pasien yang susah diatur; 2) Pihak medis yang kurang 

disiplin; 3) Pasien titipan; 4) Kekurangan SDM; 5) Dokter spesialis yang susah 

dihubungi; 6) Ruang rawat inap penuh.  

Kata kunci: Pelayanan Kesehatan, Instalasi Gawat Darurat, RSUD 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

ABSTRACT 

Muhammad Hidayatusshadiqin, 2010411310007, 2023. Quality of Health 

Services for Patients of the Social Security Administering Agency (BPJS) in the 

Emergency Room (IGD) of the Ulin Regional General Hospital, Banjarmasin. 

Under the guidance of Dewi Purboningsih. 

Health services are one of the services with public service standards which 

aim to maintain and rehabilitate health in the community. Problems with health 

services can be a major issue for people who want to seek treatment. Common 

problems faced by the community in health services include services taking too long 

for patients using BPJS. Therefore, researchers are interested in knowing the 

quality of health services for BPJS patients in the emergency room at Ulin Hospital, 

Banjarmasin. The aim of this research is to describe and determine the supporting 

and inhibiting factors for the quality of health services for patients of the Social 

Security Administering Agency in the Emergency Department at the Ulin Regional 

General Hospital, Banjarmasin. 

The research method used is a descriptive qualitative method with data 

collection techniques through interviews, observation and documentation. Data 

analysis techniques use data collection, data reduction, data presentation, and 

drawing conclusions. 

The results of the research and discussion show that the quality of health 

services for patients of the Social Security Administering Agency (BPJS) in the 

Emergency Room (IGD) of the Ulin Banjarmasin Regional General Hospital is 

quite good, but the services provided are still not optimal. This can be seen from 

Albrecht and Zemke's measurements in (Hartini, 2019), namely strategy, service 

system, human resources providing services, and customers. The factors supporting 

the quality of service in the emergency room that researchers found included two 

factors, namely 1) the presence of PPDS doctors; 2) Easy requirements. 

Meanwhile, the factors inhibiting the quality of service in the ER found by 

researchers include six factors, namely 1) Patient families who are difficult to 

manage; 2) Medical staff who lack discipline; 3) Entrusted patients; 4) Lack of 

human resources; 5) Specialist doctors who are difficult to contact; 6) The inpatient 

room is full. 

Keywords: Health Services, Emergency Installations, Regional Hospital 
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