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ABSTRAK 

 

 Pelayanan kesehatan merupakan salah satu pelayanan yang disediakan 

oleh pemerintah baik secara langsung maupun melalui kerja sama dengan pihak 

masyarakat atau swasta. Mutu pelayanan kesehatan sangat penting untuk 

mengukur seberapa jauh Puskesmas dalam memberikan pelayanan kepada pasien 

dengan melihat angka kunjungan pasien BPJS di puskesmas baru mencapai 

24,12% pada tahun 2020. Puskesmas kedai sianam merupakan salah satu 

puskesmas yang berada di Kabupaten Batu Bara dengan kunjungan pasien nya 

6,37% pada tahun 2021. Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis mutu 

pelayanan kesehatan pasien peserta jkn di puskesmas kedai sianam. Penelitian ini 

adalah penelitian kualitatif dengan informan 6 orang, data diperoleh dari informan 

dengan menggunakan alat pengumpulan data berupa pedoman wawancara dan 

dokumentasi, kemudian dianalisi.  Hasil penelitian menunjukkan dimensi 

reabilitas masih adanya petugas yang tidak tepat waktu, dimensi daya tanggap 

kurang menerapkan salam dan petugas tidak selalu standby, lalu dimensi jaminan 

petugas belum sepenuhnya mentaati aturan, dimensi empati masih adanya salah 

persepsi dengan petugas dan dimensi bukti fisik sarana prasarana yang belum 

memadai. Dari lima indikator mutu pelayanan semuanya perlu di tingkatkan lagi 

dan ditinjau ulang kembali agar kepuasan pasien meningkat dan membuat pasien 

menjadi loyal terhadap jasa pelayanan yang diberikan oleh puskesmas kedai 

sianam.  

  

Kata Kunci  : Mutu Pelayanan, BPJS, Puskesmas  
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ABSTRACT 

Health services are one of the services provided by the government either 

directly or through cooperation with the public or the private sector. The quality 

of health services is very important to measure how far the Puskesmas is in 

providing services to patients by looking at the number of BPJS patient visits at 

the new puskesmas reaching 24.12% in 2020. Puskesmas Kedai Sianam is one of 

the puskesmas in Batu Bara Regency with patient visits 6.37% in 2021. The 

purpose of this study was to analyze the quality of health services for JKN 

participant patients at the Tavern Siam Health Center. This research is a 

qualitative research with 6 informants, data obtained from informants using data 

collection tools in the form of interview guides and documentation, then analyzed. 

The results showed that the reliability dimension still had officers who were not 

on time, the dimension of responsiveness did not apply greetings and the officers 

were not always on standby, then the dimension of assurance that the officers had 

not fully complied with the rules, the dimension of empathy still had 

misunderstandings with officers and the dimensions of physical evidence of 

infrastructure facilities that had not adequate. Of the five service quality 

indicators, all of them need to be improved again and reviewed again so that 

patient satisfaction increases and makes patients loyal to the services provided by 

the Puskesmas Kedai Sianam. 
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