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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 Hidayatusshadigin, 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



KATA PENGANTAR

Dengan Nama Allah Yang Maha Pengasih lagi Maha Penyayang Segala puji
dan penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT, Sholawat serta Salam selalu
senantiasa tercurah kepada junjungan Nabi Muhammad SAW beserta keluarga dan
sahabat beliau serta pengikutnya hingga akhir zaman. Syukur Alhamdulillah atas
rahmat dan hidayah yang diberikan oleh Allah SWT sehingga penulis bisa
menyelesaikan skripsi ini dengan judul “Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) di Instalasi Gawat Darurat (IGD)

Rumah Sakit Umum Daerah Ulin Banjarmasin”.

Dalam proses penulisan skripsi ini, banyak sekali sumbangan pikiran dan
bimbingan dari berbagai pihak. Pada kesempatan ini penulisan menyampaikan

ucapan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada:

1.  Tuhan Yang Maha Esa yang telah memberikan penulis kekuatan, kesabaran,
dan ilmu pengetahuan dimuka bumi.

2. Bapak Prof. Dr. Ahmad, S.E., M.Si selaku Rektor Universitas Lambung
Mangkurat.

3. Bapak Prof. Dr. H. Budi Suryadi, S.Sos., M.Si Selaku Dekan Fakultas IImu
Sosial dan llImu Politik Universitas Lambung Mangkurat Banjarmasin.

4.  Para Wakil Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas

Lambung Mangkurat Banjarmasin.



10.

11.

Ibu Avela Dewi, S.Sos., M.Si selaku Koordinator Prodi Administrasi Publik
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lambung Mangkurat
Banjarmasin.

Bapak Dr. Taufik Arbain, M.Si selaku Dosen Penasehat Akademik selama
penulis berkuliah di Program Studi Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial
dan Illmu Politik Universitas Lambung Mangkurat yang terus memberi
dukungan kepada penulis.

Ibu Dewi Purboningsih, S.AP., M.AP selaku dosen pembimbing skripsi yang
sangat saya hormati dan saya banggakan telah memberi arahan dan
bimbingan dalam menyelesaikan skripsi ini.

Bapak H. M. Nur Iman Ridwan, S,Sos, M.Si selaku Penguji 1 penulis yang
telah berkenan meluangkan waktunya untuk memberikan arahan serta saran
yang membangun sehingga skripsi ini dapat terselesaikan.

Ibu Erma Ariyani, S.Sos., M.Sc selaku Penguji 2 penulis yang telah berkenan
meluangkan waktunya untuk memberikan arahan serta saran Yyang
membangun sehingga skripsi ini dapat terselesaikan.

Seluruh Dosen Pengajar dan Staff Program Studi Administrasi Publik
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lambung Mangkurat yang
selama di bangku perkuliahan telah memberikan ilmu dibidang Administrasi
Publik.

Seluruh keluarga saya terutama kedua orang tua yang selama ini mendoakan,
memberikan semangat, memberikan kasih sayangnya agar peneliti dapat

menyelesaikan kuliah tepat waktu



12. Seluruh teman-teman Program Studi Administrasi Publik Fakultas IImu

Sosial dan llmu Politik Universitas Lambung Mangkurat angkatan 2020.

Penulis menyadari dalam penyusunan skripsi ini tidak luput dari berbagai
kekurangan, maka dari penulis sangat mengharapkan kritik dan saran demi
kesempurnaan dan perbaikannya sehingga skripsi ini dapat bermanfaat dan

memberikan pengetahuan yang berarti.

Banjarmasin, 07 Desember 2023

Penulis

Muhammad Hidayatusshadiqin

2010411310007



DAFTAR ISI

AB ST RAK .. a e e i
ABST RACT .. e e e e e e e e i
KATA PENGANTAR ...ttt a e ii
DAFTAR ISH ...t e e a e Vi
DAFTAR TABEL ...ooiiiiiiiis e nsnnnnnnnnnnnnnne iX
DAFTAR GAMBAR. ...t X
BAB | PENDAHULUAN ..ot sssnessnssnnnnnnnnnnnnne 1
1.1 Latar Belakang Masalah .............cccooiiiiiiiii 1
1.2 Rumusan Masalah ...........cccveeiiie e 9
1.3 Tujuan Penelitian .........cocooiiiiiiiiic s 9
1.4 Manfaat Penelitian ...........ccooeeiiiieiiie e 10
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 11
2.1 Penelitian Terdahulu ..o 11
2.2 Konsep Pelayanan PUbliK ............ccccooviiiiiiiic e 13
2.3 Kualitas Pelayanan PUbliK .............cccooeiiiiiiii e 15
2.3.1 Definisi Kualitas Pelayanan ..............ccccooeveevineeiiieeiinnnenn, 15

2.3.2 Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan Publik .............. 16

2.4 Konsep Pelayanan Kesehatan .............ccccccvevviieiiine i 22
2.4.1 Pengertian Pelayanan Kesehatan .............cccccoocveeviieeinnnnne, 22

2.4.2 Jenis-Jenis Pelayanan Kesehatan.............cccccoccveeviiieeiinnennn, 24

2.5 BPUS o 27
2.5.1 Definisi BPJS Kesehatan............ccccovvvvieiiiniiienieie s, 27

2.5.2  Visi dan Misi BPJS Kesehatan ...........cccccoocvviveiieiiiennnnnn, 29

2.5.3 Instalasi Gawat Darurat...........ccccceeveeeiieiiieiiienie e 30

2.6 Kerangka Pemikiran..........cccoceeviireiiiee i 33
BAB [l METODE PENELITIAN ...coiiiiiee e 34
3.1 Pendekatan Penelitian...........cccoivieiieiiieiiienie e 34
3.2 TIPe PenelItian .......ccccvviiieiiiiiee e 34

3.3 LoKaSI PENEILIAN ...coveeeeeeeee e 35



3.4 Sumber Data dan Instrumen Penelitian ...........c.cccoovveiiiiiieiiiennnn 35
3.5 Teknik Pengumpulan Data ...........ccccooiieiiieiieiiieiienee e 36
3.6 Pengolahan Data ...........ccccueiieiiieiieieee e 37
BAB IV HASIL PENELITIAN ...ooiii e 41
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian ............c.cccooviiiiniiiniiennenn, 41
4.1.1 Profil RSUD Ulin Banjarmasin ...........c.cccevevvenieenieeniinennenn 41
4.1.2 Visi dan Misi RSUD Ulin Banjarmasin...........ccccoeveeeninen. 42
4.1.3 Kunjungan Pasien RSUD Ulin Banjarmasin....................... 43
4.1.4 Visi dan Misi IGD RSUD Ulin Banjarmasin ............c.c....... 44

4.1.5 Tugas Pokok Karyawan IGD RSUD Ulin Banjarmasin ...... 44

4.1.6 Struktur Organisasi IGD RSUD Ulin Banjarmasin............. 47

4.1.7 Sumber Daya Manusia IGD RSUD Ulin Banjarmasin........ 47

4.2 Uraian Temuan Penelitian ..........cccooveiiiiieniienicee e 49

4.2.1 Mekanisme Pelayanan Kesehatan Pasien BPJS di Instalasi
Gawat Darurat RSUD Ulin Banjarmasin ............ccccccveeene.. 49
4.2.2 Faktor Pendukung dan Penghambat Kualitas Pelayanan

Kesehatan Pasien BPJS di Instalasi Gawat Darurat

RSUD Ulin Banjarmasin...........ccccocvvveivieeiiineesieeesiee e 65
BAB V PEMBAHASAN ......oooiiiiece et 77
5.1 Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien BPJS di

Instalasi Gawat Darurat RSUD Ulin Banjarmasin.............ccc.ccve... 77

5.1.1  SHrALEQI coovveeeiviee et 78

5.1.2  Sistem Pelayanan...........cccceeiiiieiiiieiiiee e 80

5.1.3 Sumber Daya Manusia (SDM) Pemberi Layanan ............... 82

5.1.4 Pelanggan (COStUMErS) ........cecvuireiiiee e 84

5.2

Faktor Pendukung dan Penghambat Kualitas Pelayanan

Kesehatan Pasien BPJS di Instalasi Gawat Darurat

RSUD Ulin Banjarmasin ..........cccccovvuveeiieeeiiie e 86
5.2.1 Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan ................cccccccevee.n. 86
5.2.2 Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan...................c..c....... 87

BAB VI PENUTUP .....ooiiiiiic e 92



6.1 KeSIMPUIAN ....eiiiiiiieee e 92
0.2  SAIAN .....eeiiiiiee it 93
6.2.1 Bagi INStANST .....cceeiiiiiiiciie 94

6.2.2 Bagi Pengguna Layanan...........cccevveenieiiieniiienee e 9
DAFTAR PUSTAKA et 95

LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Tabel Kunjungan Pasien BPJS di Instalasi Gawat

Darurat RSUD Ulin Banjarmasin Tahun 2020-2022..............c......... 6
Tabel 4.1 Data Kunjungan Pasien RSUD Ulin Banjarmasin...............ccceevu... 43
Tabel 4.2 Jumlah SDM IGD RSUD Ulin Banjarmasin ...........cccceveveiieennnene. 48
Tabel 4.3 Jabatan Pegawai IGD RSUD Ulin Banjarmasin ...........c.cccccovevnee. 48
Tabel 4.4 Jangka Waktu Pelayanan (Triage) .......ccccvevveeieeniiienieenie e 56
Tabel 4.5 Matriks Analisis Hasil Penelitian.............ccoccoviiiiiiiiiciiie 73
Tabel 5.1 Durasi Penanganan Pasien Berdasarkan Triage.........c.ccccceovvenneene. 79

Tabel 5.2 Matriks Analisis PembanasSan .........cooeveeeeieeeee oo e e e eaeins 89



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Bagan Kerangka PemiKiran...........ccccovoveiieiiieniienie e 33
Gambar 3.1 Bagan Metode Analisis Data...........cccoovveiieiiieiiienieie e 38
Gambar 4.1 RSUD Ulin Banjarmasin...........ccccooiieiiieneeniiesieenee e 41
Gambar 4.2 Struktur Organisasi IGD RSUD Ulin Banjarmasin..............c.c....... 47
Gambar 4.3 LeMDAr TIHAGE ......ceiviiieeiiiesiii ettt 56

Gambar 4.4 Ruang Tunggu Keluarga Pasien ............ccccevviveiiiee e 64



	be9c6e5c7732a5d81b7c30fc9949f80e9b8751dc00ebaa63c698d3a5b386fb44.pdf
	CamScanner 26-12-2023 07.36
	CamScanner 26-12-2023 07.48
	CamScanner 26-12-2023 09.46
	be9c6e5c7732a5d81b7c30fc9949f80e9b8751dc00ebaa63c698d3a5b386fb44.pdf

