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Pelayanan BPJS K esehatan merupakan salah satu pelayanan publik yang disediakan Pemerintah Indonesia
bagi masyarakat melalui berbagai fasilitas kesehatan, diantaranya adalah Rumah Sakit Palang Merah
Indonesia di Kota Bogor dan Rumah Sakit Umum Daerah Ciawi di Kabupaten Bogor. Kedua rumah sakit
tersebut merupakan rumah sakit tipe B dengan standar yang telah diatur melalui Peraturan Menteri
Kesehatan Nomor 56 Tahun 2014. Oleh karenaitu seharusnya perbedaan kualitas pelayanan diantara kedua
rumah sakit tersebut tidak terjadi. Faktanya ditemukan bahwa Rumah Sakit Palang Merah Indonesia
memiliki kualitas pelayanan BPJS Kesehatan yang lebih baik apabila dibandingkan dengan Rumah Sakit
Umum Daerah Ciawi.

Penelitian ini menggunakan pendekatan post-positivist dengan menjadikan dimensi-dimensi faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu input, lingkungan, dan proses sebagai dasar dalam menganalisis.
Data Primer diperoleh melalui wawancara mendalam, sedangkan data sekunder diperoleh dari studi
kepustakaan.

Hasil dari penelitian ini menemukan bahwa faktor-faktor yang mendorong terjadinya perbedaan kualitas
pelayanan BPJS Kesehatan di Rumah Sakit Palang Merah Indonesia dan Rumah Sakit Umum Daerah Ciawi
adalah faktor kuantitas sumber daya manusia, faktor kuantitas dan kualitas sarana prasarana, faktor dana,
faktor kebijakan, sertafaktor tindakan medis dan tindakan non medis yang diberikan.

...... BPJS Health Insurance services are one of the public services provided by the government for the
community through various health facilities, including Palang Merah Indonesia Hospital in Bogor City and
the Ciawi Public Hospital in Bogor Regency. Both hospitals are type B hospitals with standards that have
been regulated through Health Ministerial Regulation Number 56 of 2014. Therefore, differencesin service
quality between the two hospitals should not occur. The fact is found that Palang Merah Indonesia hospital
has better quality in BPJS Health Insurance services when compared to the Ciawi Public Hospital.

This study uses a post-positivist approach by making the dimensions of factors that affect the quality of
service, such asinput, environment, and process as the basis for analyzing. Primary data were obtained
through in-depth interviews, while secondary data were obtained from literature studies.

The results of this study found that the factors driving the differences in the quality of BPJS Health
Insurance services at Palang Merah Indonesia Hospital and Ciawi Public Hospital are the quantity of human
resources, the quantity and quality of infrastructure, funding factors, policy factors, and medical and non-
medical action factors.</i>
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