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 Pelayanan prima adalah kunci utama untuk meningkatkan kepuasan pasien, 
terutama bagi peserta BPJS di fasilitas kesehatan tingkat pertama. Penelitian ini 
bertujuan menganalisis penerapan strategi pelayanan prima pada pasien BPJS di 
Puskesmas Cikijing, Kabupaten Majalengka. Pendekatan yang digunakan adalah 
kualitatif deskriptif, dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, 
dokumentasi, dan wawancara mendalam kepada lima pegawai dan lima belas 
pasien. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kompetensi tenaga medis serta 
sikap empati petugas dinilai sangat baik, sedangkan aspek ketepatan waktu 
pelayanan dan kenyamanan sarana masih perlu diperbaiki, terutama pada jam 
pelayanan padat. Selain itu, kemudahan prosedur pendaftaran dan kejelasan 
informasi menjadi nilai tambah yang diapresiasi pasien. Temuan ini juga 
menegaskan pentingnya inovasi manajemen antrean dan peningkatan fasilitas 
pendukung untuk memenuhi ekspektasi pasien. Hasil penelitian diharapkan dapat 
menjadi masukan strategis bagi Puskesmas dalam merumuskan kebijakan 
peningkatan mutu pelayanan berbasis prinsip pelayanan prima, demi kepuasan dan 
kepercayaan pasien BPJS. 
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 Excellent service is a key factor in improving patient satisfaction, especially for BPJS 
participants at primary healthcare facilities. This study aims to analyze the 
implementation of excellent service strategies for BPJS patients at Puskesmas Cikijing, 
Majalengka Regency. A descriptive qualitative approach was used, with data collected 
through observation, documentation, and in-depth interviews with five staff members 
and fifteen patients. The findings reveal that the competence of medical personnel and 
the empathetic attitude of staff are highly appreciated by patients. However, aspects 
such as service punctuality during peak hours and the comfort of facilities still require 
improvement. In addition, the simplicity of registration procedures and the clarity of 
service information were recognized as added values by patients. The findings are 
expected to provide strategic input for the health center in formulating policies to 
enhance service quality based on the principles of excellent service, ultimately 
increasing the satisfaction and trust of BPJS patients. 
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1. Pendahuluan

Kesehatan merupakan hak dasar setiap warga negara yang dijamin oleh Undang-Undang Dasar Negara 
Republik Indonesia Tahun 1945. Dalam upaya mewujudkan layanan kesehatan yang adil, merata, dan 
berkualitas, pemerintah Indonesia sejak tahun 2014 telah meluncurkan program Jaminan Kesehatan Nasional 
(JKN) yang dikelola oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan. Program ini menjadi tonggak 
penting dalam reformasi sistem kesehatan nasional, dengan tujuan memberikan perlindungan kesehatan 
menyeluruh bagi seluruh lapisan masyarakat, khususnya kelompok rentan dan berpenghasilan rendah (BPJS 
Kesehatan, 2023). 

Sebagai bagian dari implementasi JKN, Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) memegang peran strategis 
sebagai Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) yang bertugas memberikan layanan promotif, preventif, 
kuratif, dan rehabilitatif. Puskesmas tidak hanya berfungsi sebagai penyedia layanan kesehatan, tetapi juga 
sebagai penjaga mutu layanan yang menjadi tolok ukur kepercayaan masyarakat terhadap sistem jaminan sosial 
nasional. Salah satu Puskesmas yang menjadi fokus dalam konteks ini adalah Puskesmas Cikijing Kabupaten 
Majalengka, yang memiliki wilayah kerja luas dan melayani jumlah pasien BPJS yang signifikan. 

Meski demikian, berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa implementasi pelayanan prima di 
Puskesmas masih menghadapi sejumlah kendala. Beberapa temuan yang dikemukakan antara lain lamanya 
waktu tunggu pelayanan, keterbatasan sarana dan prasarana, serta sikap petugas yang dinilai kurang 
komunikatif dan empatik (Maulida et al., 2022; Valentina & Listyowati, 2023). Keluhan tersebut mencerminkan 
adanya kesenjangan antara harapan pasien dan kenyataan pelayanan di lapangan, sehingga berdampak pada 
tingkat kepuasan dan kepercayaan peserta BPJS terhadap layanan publik. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Wardana dan Lestari Pada Tahun di PT Jamun Medical Indonesian 
Cabang Majalaya, Bandung, ditemukan bahwa sebagian staf belum mampu menjelaskan dengan baik jenis 
pelayanan kepada konsumen sehingga komunikasi menjadi kurang efektif. Selain itu, masih terdapat 
kecenderungan staf membeda-bedakan pelayanan kepada konsumen berdasarkan keputusan membeli atau 
tidak membeli produk. Penelitian tersebut menekankan pentingnya pemahaman produk, komunikasi yang 
efektif, sikap proaktif, pemanfaatan umpan balik konsumen sebagai bahan evaluasi, serta tanggung jawab 
sebagai strategi utama untuk mempertahankan loyalitas konsumen (Wardana & Lestari, 2025) 

Permasalahan ini penting untuk dikaji karena pelayanan prima tidak hanya menyangkut dimensi teknis 
seperti kecepatan dan ketepatan, tetapi juga dimensi non-teknis seperti empati, sikap petugas, serta kemudahan 
prosedur pelayanan. Konsep pelayanan prima menjadi semakin relevan ketika dihadapkan pada tuntutan 
masyarakat modern yang semakin sadar akan hak-haknya sebagai pengguna layanan publik. Implementasi 
pelayanan prima yang baik diharapkan mampu meningkatkan kepuasan pasien, mendorong loyalitas peserta 
BPJS, dan memperkuat citra positif Puskesmas sebagai garda terdepan layanan kesehatan nasional. 

Penelitian ini memiliki urgensi sebagai upaya evaluasi dan refleksi atas kualitas pelayanan di Puskesmas 
Cikijing. Penelitian tidak hanya berfokus pada gambaran umum penerapan pelayanan prima, tetapi juga 
mengidentifikasi aspek layanan yang dinilai sudah baik serta yang masih perlu diperbaiki berdasarkan persepsi 
langsung pasien dan tenaga kesehatan. 

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk: 
a. Menganalisis secara mendalam penerapan strategi pelayanan prima terhadap pasien BPJS di Puskesmas 

Cikijing Kabupaten Majalengka; dan 
b. Mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan yang telah memenuhi harapan pasien serta aspek yang masih 

menjadi perhatian untuk peningkatan mutu layanan. 
Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi pihak Puskesmas dalam 

merumuskan strategi peningkatan mutu layanan, sekaligus menjadi bahan referensi akademik bagi peneliti 
selanjutnya yang tertarik mengkaji tema pelayanan publik di sektor kesehatan. 

 
 

2. Kajian Teori 

2.1 Pelayanan Prima 
Pelayanan prima dapat diartikan sebagai upaya pemberian layanan yang cepat, tepat, ramah, dan sesuai 

dengan harapan serta kebutuhan pengguna layanan (KemenPAN-RB, 2020). Dalam konteks layanan kesehatan, 
pelayanan prima mencakup dimensi teknis dan non-teknis, mulai dari prosedur pendaftaran yang mudah, 
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ketepatan waktu pelayanan medis, hingga sikap ramah, empati, dan komunikasi efektif yang ditunjukkan oleh 
tenaga kesehatan. 

Menurut teori Total Quality Service (TQS) yang dikembangkan oleh Tjiptono (2019), pelayanan prima 
berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan pendekatan yang sistematis dan berkesinambungan. Proses 
pelayanan tidak hanya dinilai dari hasil akhir (outcome) tetapi juga dari pengalaman pasien selama proses 
layanan berlangsung (process quality). 

 
2.2 Dimensi SERVQUAL 

Salah satu model teoritis yang banyak digunakan untuk mengukur kualitas layanan adalah SERVQUAL yang 
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988). Model ini mengidentifikasi lima dimensi utama: 

a. Tangibles: penampilan fisik fasilitas, peralatan, dan pegawai. 
b. Reliability: kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. 
c. Responsiveness: kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan secara cepat. 
d. Assurance: pengetahuan dan kesopanan pegawai, serta kemampuan untuk menimbulkan rasa percaya. 
e. Empathy: perhatian pribadi yang diberikan kepada pelanggan. 
Dalam layanan kesehatan, dimensi ini membantu mengevaluasi apakah pelayanan sudah memenuhi standar 

mutu dan harapan pasien, termasuk pasien BPJS yang menjadi kelompok sasaran penelitian ini. 

2.3 Kepuasan Pasien sebagai Tolak Ukur Mutu Pelayanan 
Kepuasan pasien merupakan refleksi dari keberhasilan fasilitas kesehatan dalam memenuhi harapan pasien 

baik dari sisi klinis maupun administratif (Kotler & Keller, 2016). Tingkat kepuasan pasien mempengaruhi 
loyalitas peserta, citra lembaga kesehatan, serta efektivitas program nasional seperti JKN yang dikelola oleh BPJS 
Kesehatan (Suryani & Handayani, 2021). 

Penelitian sebelumnya oleh Valentina & Listyowati (2023) menemukan bahwa dimensi empati dan 
responsiveness berperan besar dalam membentuk kepuasan pasien BPJS. Sementara penelitian Maulida et al. 
(2022) menunjukkan bahwa waktu tunggu yang lama dan kurangnya fasilitas pendukung dapat menjadi 
penyebab ketidakpuasan pasien, meskipun tenaga medis memiliki kompetensi yang baik. 

2.4 Strategi Peningkatan Mutu Pelayanan Puskesmas 
Upaya peningkatan pelayanan prima di Puskesmas dapat meliputi: perbaikan alur pendaftaran untuk 

mengurangi waktu tunggu, pelatihan komunikasi bagi tenaga medis dan petugas front office, peningkatan 
fasilitas fisik seperti ruang tunggu dan toilet, serta pemanfaatan teknologi informasi untuk mendukung 
pendaftaran daring dan rekam medis elektronik (Permenkes No. 43 Tahun 2019). 

Selain itu, pelayanan prima juga dituntut untuk adaptif terhadap dinamika kebutuhan pasien, seperti 
kelompok lansia, ibu hamil, dan pasien dengan penyakit kronis. Implementasi kebijakan pelayanan prima 
memerlukan sinergi antara kebijakan manajemen Puskesmas, perilaku petugas, serta partisipasi aktif 
masyarakat. 

2.4 Indikator Penelitian 
Penelitian ini menggunakan lima indikator utama pelayanan prima yang disesuaikan dengan standar mutu 

pelayanan kesehatan dan kerangka teori pelayanan prima (Sugiyono, 2022; Permenkes No. 43 Tahun 2019). 
Indikator tersebut meliputi: 

a. Ketepatan waktu pelayanan 
Menilai sejauh mana pelayanan diberikan sesuai jadwal, termasuk kecepatan proses pendaftaran dan 
pemeriksaan. Aspek ini penting untuk mengurangi waktu tunggu pasien, terutama pada jam pelayanan 
padat. 

b. Kemudahan prosedur 
Mengukur kesederhanaan dan kejelasan alur administrasi, seperti pendaftaran, verifikasi kepesertaan 
BPJS, hingga pengambilan obat. Prosedur yang mudah dipahami dapat meningkatkan kenyamanan 
pasien. 

c. Ketersediaan dan kualitas sarana prasarana 
Mencakup kenyamanan ruang tunggu, kebersihan toilet, kelayakan ruang pemeriksaan, dan 
ketersediaan alat medis. Sarana yang baik menciptakan kesan profesional dan meningkatkan 
kepercayaan pasien. 

d. Kompetensi tenaga medis 
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Meliputi kemampuan teknis tenaga medis dalam mendiagnosis, memberi pengobatan, serta 
keterampilan komunikasi interpersonal untuk menjelaskan kondisi pasien dengan bahasa yang mudah 
dipahami. 

e. Sikap dan empati petugas 
Meliputi keramahan, kepedulian, kesabaran, dan kesediaan mendengarkan keluhan pasien. Sikap 
empatik membangun hubungan positif dan meningkatkan kepuasan pasien. 

 
Kelima indikator ini dipilih karena secara langsung memengaruhi persepsi dan tingkat kepuasan pasien 

BPJS terhadap kualitas pelayanan yang diterima di Puskesmas. 
 
 

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan tujuan untuk memperoleh gambaran 
yang mendalam mengenai penerapan strategi pelayanan prima bagi pasien BPJS di Puskesmas Cikijing, 
Kabupaten Majalengka. Pendekatan ini dipilih karena fokus utama penelitian adalah memahami pengalaman, 
persepsi, serta praktik pelayanan secara langsung dari perspektif pasien dan petugas kesehatan, bukan sekadar 
mengukur variabel secara kuantitatif. 

Penelitian dilakukan di Puskesmas Cikijing, yang merupakan salah satu pusat layanan kesehatan tingkat 
pertama dengan jumlah peserta BPJS cukup besar. Lokasi ini dipilih karena tingginya jumlah kunjungan pasien 
BPJS yang dapat menjadi bahan evaluasi mengenai mutu pelayanan prima yang diberikan. 

Dalam menentukan informan, peneliti menggunakan teknik purposive sampling. Informan utama terdiri dari 
lima orang petugas Puskesmas yang terlibat langsung dalam pelayanan, meliputi dokter, perawat, bidan, petugas 
administrasi, dan petugas farmasi. Selain itu, peneliti juga mewawancarai lima belas pasien BPJS yang sedang 
atau pernah memanfaatkan layanan di Puskesmas Cikijing dalam tiga bulan terakhir. Pemilihan pasien dilakukan 
dengan mempertimbangkan keberagaman usia, jenis kelamin, serta jenis layanan yang digunakan, agar 
memperoleh pandangan yang lebih komprehensif. 

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi langsung terhadap proses pelayanan, seperti alur 
pendaftaran, waktu tunggu pasien, serta interaksi antara petugas dan pasien. Peneliti juga melakukan 
wawancara semi-terstruktur kepada para informan untuk menggali pengalaman, harapan, serta persepsi mereka 
terhadap kualitas pelayanan yang diterima atau yang mereka berikan. Selain itu, peneliti mengumpulkan 
dokumen pendukung seperti standar prosedur operasional (SPO), laporan internal Puskesmas, serta data 
kunjungan pasien BPJS. 

Data yang diperoleh berasal dari dua sumber utama, yaitu data primer yang diambil langsung melalui 
observasi dan wawancara, serta data sekunder berupa dokumen resmi, laporan internal Puskesmas, serta 
kebijakan pemerintah terkait standar pelayanan publik di sektor kesehatan. 

Seluruh data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis Miles dan Huberman (1994) 
yang terdiri atas tiga tahap: reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan verifikasi. Reduksi 
data dilakukan untuk menyaring data sesuai fokus penelitian, dilanjutkan dengan penyajian data dalam bentuk 
narasi dan tabel untuk memudahkan pemahaman, dan terakhir peneliti menarik kesimpulan berdasarkan pola-
pola yang muncul dari hasil analisis. 

Untuk meningkatkan validitas dan kepercayaan data, peneliti menerapkan teknik triangulasi sumber, yakni 
membandingkan hasil wawancara, observasi, serta dokumen yang diperoleh. Dengan demikian, diharapkan hasil 
penelitian dapat menggambarkan kondisi sebenarnya terkait penerapan pelayanan prima di Puskesmas Cikijing.. 

 

4. Hasil Dan Pembahasan 

Penelitian ini bertujuan menganalisis penerapan pelayanan prima di Puskesmas Cikijing Kabupaten 
Majalengka, khususnya bagi pasien BPJS. Data diperoleh melalui wawancara mendalam dengan pasien serta 
tenaga medis dan petugas administrasi. Hasil wawancara kemudian dianalisis untuk memahami persepsi, 
pengalaman, dan kepuasan pasien terhadap lima indikator utama pelayanan prima: kompetensi tenaga medis, 
sikap dan empati petugas, ketepatan waktu pelayanan, kondisi sarana dan prasarana, serta kemudahan 
prosedur. 
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Berdasarkan hasil wawancara, mayoritas pasien menyampaikan bahwa kompetensi tenaga medis di 
Puskesmas Cikijing dinilai cukup baik. Dokter dan perawat dianggap mampu memberikan penjelasan medis yang 
jelas dan mudah dimengerti, meskipun pasien memiliki latar belakang pendidikan yang berbeda-beda. Hal ini 
penting karena pemahaman pasien terhadap diagnosis dan pengobatan menjadi faktor yang meningkatkan rasa 
percaya dan kepuasan terhadap layanan kesehatan. Pernyataan pasien seperti “dokternya sabar dan selalu 
menjelaskan sampai saya paham” menjadi contoh konkret bahwa dimensi assurance dalam pelayanan prima 
sudah relatif tercapai. 

Selanjutnya, hasil wawancara juga menunjukkan bahwa sikap dan empati petugas, baik petugas medis 
maupun administrasi, dinilai cukup memuaskan. Sebagian besar pasien merasa petugas melayani dengan sopan, 
ramah, dan bersedia mendengarkan keluhan. Sikap empatik ini memberikan rasa nyaman dan aman, yang 
berkontribusi besar terhadap kepuasan pasien secara keseluruhan. Beberapa pasien menyebutkan bahwa meski 
pelayanan sedang ramai, petugas tetap berusaha menjaga sikap yang baik dan melayani tanpa membeda-
bedakan. 

Namun demikian, dari wawancara terungkap bahwa ketepatan waktu pelayanan masih menjadi keluhan 
utama pasien. Terutama saat jam pelayanan puncak, waktu tunggu untuk mendapatkan pelayanan medis 
dirasakan cukup lama. Beberapa pasien mengungkapkan rasa lelah dan tidak nyaman ketika harus menunggu 
terlalu lama, meskipun mereka memahami bahwa kondisi tersebut disebabkan oleh tingginya jumlah kunjungan 
pasien BPJS. Kondisi ini sesuai dengan penelitian Valentina & Listyowati (2023) yang menyebutkan bahwa waktu 
tunggu adalah salah satu faktor kritis yang memengaruhi kepuasan pasien. 

Terkait sarana dan prasarana, sebagian besar pasien menilai bahwa ruang tunggu, toilet, dan fasilitas 
pendukung lainnya sudah cukup bersih dan tertata. Namun, beberapa pasien masih mengeluhkan keterbatasan 
kapasitas ruang tunggu ketika kunjungan pasien membludak. Keluhan tersebut menunjukkan bahwa meskipun 
fasilitas fisik sudah cukup memadai, perlu ada upaya peningkatan agar lebih mampu menampung jumlah pasien 
yang semakin bertambah. 

Aspek terakhir yang muncul dari hasil wawancara adalah kemudahan prosedur pelayanan. Sebagian besar 
pasien merasa prosedur pendaftaran dan pengambilan obat sudah cukup jelas dan sederhana. Pasien tidak 
merasa kebingungan karena tersedia papan petunjuk, serta petugas yang selalu siap memberikan arahan. 
Pernyataan seperti “daftar cukup cepat dan langsung diarahkan” menjadi gambaran positif penerapan prinsip 
responsiveness dalam pelayanan prima. 

Secara keseluruhan, pembahasan dari hasil wawancara ini menunjukkan bahwa Puskesmas Cikijing sudah 
menerapkan sebagian besar prinsip pelayanan prima dengan baik, khususnya pada aspek kompetensi dan 
empati petugas serta kemudahan prosedur. Namun demikian, aspek ketepatan waktu pelayanan dan kapasitas 
sarana prasarana masih menjadi tantangan yang perlu diperbaiki. Peningkatan manajemen antrean, pengaturan 
jadwal kunjungan, serta perluasan ruang tunggu menjadi saran praktis yang dapat dipertimbangkan pihak 
Puskesmas demi meningkatkan kepuasan pasien BPJS. 

 
 

 

5. Penutup 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Puskesmas Cikijing Kabupaten Majalengka secara umum telah 
berhasil menerapkan strategi pelayanan prima, yang tercermin pada kompetensi tenaga medis dalam 
memberikan penjelasan yang jelas dan mudah dipahami oleh pasien, serta pada sikap empati petugas yang dinilai 
cukup baik. Kedua aspek tersebut berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan pasien BPJS, sesuai 
dengan dimensi assurance dan empathy dalam model SERVQUAL. 

Namun demikian, penelitian ini juga mengidentifikasi beberapa kendala yang masih perlu mendapat 
perhatian serius, terutama pada aspek ketepatan waktu pelayanan yang cenderung menurun saat jumlah pasien 
membludak, serta keterbatasan sarana dan prasarana, khususnya kapasitas ruang tunggu. Faktor-faktor tersebut 
dapat berdampak negatif terhadap persepsi pasien dan menurunkan kualitas pelayanan yang dirasakan. 

Sehubungan dengan temuan tersebut, peneliti merekomendasikan agar Puskesmas Cikijing melakukan 
inovasi dalam manajemen antrean, seperti penerapan sistem pendaftaran daring atau nomor antrean elektronik, 
untuk mengurangi waktu tunggu pasien, terutama pada jam pelayanan padat. Selain itu, peningkatan dan 
perbaikan sarana prasarana pendukung, seperti penambahan ruang tunggu dan fasilitas kenyamanan lainnya, 
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diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan dan memperkuat kepercayaan masyarakat 
terhadap pelayanan kesehatan di tingkat pertama. 
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