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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat responsivitas pelayanan terhadap pasien BPJS di Puskesmas 

Padamukti serta mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi responsivitas tersebut. Latar belakang 

penelitian ini didasarkan pada adanya ketimpangan antara ulasan negatif masyarakat secara daring dengan 

temuan lapangan yang menunjukkan kepuasan pasien yang tinggi terhadap pelayanan kesehatan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode pengumpulan data berupa wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Analisis data dilakukan secara tematik berdasarkan indikator responsivitas seperti kecepatan 

pelayanan, empati, sikap petugas, dan efektivitas alur pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

responsivitas pelayanan di Puskesmas Padamukti dinilai baik oleh pasien, didukung oleh pelatihan tenaga 

kesehatan, penerapan sistem antrean, dan komunikasi yang lebih humanis. Temuan ini diharapkan dapat menjadi 

bahan evaluasi dan acuan peningkatan kualitas layanan di fasilitas kesehatan tingkat pertama (FKTP)  

 

Kata kunci: Responsivitas, BPJS, Puskesmas, Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Pasien  

 

 

PENDAHULUAN 
 

Pelayanan kesehatan yang optimal merupakan aspek krusial dalam upaya meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat. Dalam konteks sistem kesehatan Indonesia, Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 

Kesehatan memiliki peran penting dalam menjamin akses masyarakat terhadap layanan kesehatan yang 

terjangkau dan berkualitas. Salah satu fasilitas kesehatan tingkat pertama (FKTP) yang menjadi ujung 

tombak pelayanan bagi peserta BPJS adalah puskesmas. Namun demikian, persepsi masyarakat terhadap 

kualitas layanan di puskesmas kerap kali beragam dan tidak selalu mencerminkan kondisi aktual di 

lapangan. Puskesmas Padamukti yang berlokasi di Kecamatan Solokanjeruk, Kabupaten Bandung 

menjadi salah satu contoh fenomena tersebut. Ulasan publik di platform seperti Google menunjukkan 

penilaian cenderung negatif, misalnya pelayanan yang dinilai kurang ramah dan tidak profesional. 

Beberapa keluhan dari masyarakat antara lain pelayanan lambat, ketidakpastian waktu tunggu, serta 

sikap petugas yang dianggap kurang empatik. Namun, hasil observasi dan wawancara langsung justru 

menunjukkan banyak pasien merasa puas terhadap pelayanan, terutama dalam hal responsifitas tenaga 

medis dan staf administrasi. 

 

Perbedaan antara persepsi daring dan pengalaman langsung ini menjadi dasar penting untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut. Responsifitas pelayanan kesehatan, yang mencakup kecepatan, ketepatan, serta 

keramahan dalam merespons kebutuhan pasien, menjadi salah satu indikator utama dalam mengukur 

kepuasan layanan puskesmas. Mengingat jumlah peserta BPJS yang terus meningkat, analisis 

responsifitas di Puskesmas Padamukti menjadi relevan untuk perbaikan mutu layanan. Penelitian ini 

diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai tingkat responsifitas tenaga medis terhadap pasien 

BPJS di Puskesmas Padamukti, sekaligus menjadi masukan bagi pengambil kebijakan dalam 

merumuskan strategi komunikasi dan perbaikan pelayanan kesehatan. Penelitian ini difokuskan untuk 

memahami bagaimana tingkat responsifitas tenaga medis dalam memberikan pelayanan kepada pasien 

BPJS di Puskesmas Padamukti. Selain itu, penelitian ini juga bermaksud menggali lebih dalam 
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mengenai berbagai faktor yang memengaruhi responsifitas pelayanan tersebut, mulai dari aspek 

manajemen antrian, keterbatasan sumber daya, hingga persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan 

kesehatan yang diberikan. 

 

Responsifitas dalam pelayanan kesehatan mengacu pada kemampuan penyedia layanan dalam 

memenuhi kebutuhan pasien secara cepat dan efektif. Penelitian oleh Imanuddin et al. (2021) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang responsif berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien 

BPJS. Hal serupa ditemukan dalam penelitian Oktoriani (2023) dan Tridiyawati & Prahasta (2022), yang 

menekankan pentingnya kecepatan dan ketepatan pelayanan bagi pasien BPJS. Manajemen keluhan juga 

merupakan bagian penting dalam membangun responsifitas. Rudi et al. (2024) menjelaskan bahwa 

keluhan yang ditangani secara baik akan meningkatkan kepercayaan pasien. Puspitasari et al. (2020) 

menegaskan bahwa sistem pengaduan yang transparan perlu dikembangkan untuk mengurangi 

ketidakpuasan. Dalam konteks puskesmas, penelitian oleh Holqiah et al. (2022) menunjukkan bahwa 

kelompok rentan seperti lansia lebih membutuhkan pelayanan yang responsif. Penelitian lain oleh 

Wardhana & Badriyah (2023) mengungkapkan bahwa empati tenaga kesehatan juga menjadi indikator 

penting dalam meningkatkan kepuasan pasien. Secara keseluruhan, temuan-temuan tersebut 

memperkuat pentingnya responsifitas dalam pelayanan kesehatan bagi pasien BPJS. Puskesmas sebagai 

ujung tombak layanan primer perlu mengintegrasikan aspek kecepatan, empati, manajemen antrian yang 

baik, serta pengelolaan keluhan secara profesional untuk meningkatkan kualitas layanan 

 

METODE PENELITIAN 
 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, dengan tujuan untuk memperoleh pemahaman 

mendalam mengenai responsivitas tenaga medis terhadap pasien BPJS di Puskesmas Padamukti. 

Pendekatan ini dipilih karena peneliti ingin mengeksplorasi secara detail persepsi dan pengalaman 

pasien, serta menggali bagaimana tenaga medis merespons kebutuhan dan keluhan pasien dalam praktik 

pelayanan sehari-hari. Pemilihan pendekatan kualitatif juga didasarkan pada temuan awal yang 

menunjukkan adanya kontradiksi antara ulasan negatif masyarakat di media daring (seperti Google 

Review) dengan hasil observasi langsung dan wawancara yang menunjukkan tingkat kepuasan pasien 

yang tinggi terhadap pelayanan di Puskesmas tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus untuk 

memahami secara mendalam realitas di lapangan yang tidak tergambarkan melalui data kuantitatif atau 

penilaian berbasis rating. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini meliputi wawancara 

mendalam, observasi langsung, dan studi dokumentasi, yang memungkinkan peneliti untuk menangkap 

makna, alasan, dan sudut pandang para narasumber terkait aspek responsivitas pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Padamukti. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Puskesmas Padamukti telah mengalami sejumlah perbaikan 

dalam aspek responsivitas pelayanan kesehatan kepada pasien BPJS. Kecepatan pelayanan menjadi 

indikator yang paling nyata dirasakan oleh pasien. Sebagian besar responden mengungkapkan bahwa 

saat ini proses pendaftaran dan pemeriksaan berlangsung lebih cepat dibandingkan sebelumnya, 

terutama bagi kelompok rentan seperti lansia dan pasien dalam kondisi darurat yang langsung ditangani 

tanpa harus menunggu antrean umum. Hal ini mencerminkan adanya perbaikan sistemik dalam 

pengaturan alur kerja petugas serta penetapan prioritas penanganan pasien. Sesuai kerangka teori World 

Health Organization (2000), kecepatan pelayanan (prompt attention) merupakan domain utama 

responsivitas karena berkaitan langsung dengan keselamatan dan kenyamanan pasien. Studi Abidin 

(2016) turut menguatkan temuan ini dengan menunjukkan bahwa kecepatan pelayanan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS. 

 

Selain aspek kecepatan, ketepatan waktu dan manajemen antrean juga menjadi sorotan penting dalam 

penelitian ini. Sistem antrean di Puskesmas Padamukti telah diperbaiki sehingga alur pelayanan menjadi 
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lebih teratur dan efisien meskipun masih menggunakan metode manual. Pasien menyampaikan bahwa 

mereka tidak lagi kebingungan dan merasa proses pemeriksaan berjalan sesuai jadwal. Dalam teori 

Servqual (Parasuraman et al., 1988), ketepatan waktu mencerminkan dimensi reliability dan 

responsiveness yang saling berkaitan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Vianti et al. (2016) yang 

menunjukkan bahwa ketepatan waktu pelayanan berdampak positif terhadap kepuasan dan kepercayaan 

pasien terhadap fasilitas kesehatan. 

 

Dari sisi empati dan sikap tenaga medis, pasien merasakan adanya perubahan positif yang signifikan. 

Tidak lagi muncul kesan perbedaan perlakuan antara pasien BPJS dan pasien umum. Petugas lebih sabar, 

ramah, dan terbuka dalam menerima pertanyaan serta keluhan pasien. Aspek ini berkaitan dengan 

domain responsiveness as dignity and respect menurut WHO (2000), yang menekankan pentingnya 

membangun relasi emosional yang positif. Studi Timilsina et al. (2023) menunjukkan dimensi empathy 

dan respect sebagai indikator paling berpengaruh dalam persepsi pasien terhadap responsivitas 

pelayanan. Dalam konteks Puskesmas Padamukti, sikap humanis petugas mencerminkan hasil pelatihan 

internal yang efektif serta peningkatan kualitas SDM. 

 

Selanjutnya, kejelasan informasi dan transparansi alur layanan juga menjadi faktor yang mendukung 

persepsi positif pasien. Informasi prosedur disampaikan secara lisan maupun melalui media visual 

sehingga pasien merasa lebih paham dan tenang. Dalam kerangka teori WHO (2000), aspek komunikasi 

menjadi bagian penting dalam menciptakan pelayanan responsif yang mengurangi kebingungan dan 

meningkatkan partisipasi pasien. Penelitian Rupu dan Isa (2023) mendukung temuan ini, dengan hasil 

bahwa pemberian informasi yang jelas menurunkan kecemasan pasien dan meningkatkan kepercayaan 

terhadap layanan BPJS. Di Puskesmas Padamukti, inisiatif petugas untuk menjelaskan proses pelayanan 

secara sederhana berkontribusi besar terhadap peningkatan kepuasan pasien. 

 

Meski demikian, penelitian ini juga menemukan beberapa hambatan yang perlu diperhatikan. 

Keterbatasan jumlah tenaga medis terutama pada jam sibuk masih menjadi kendala utama yang 

menyebabkan antrean panjang dan waktu tunggu lebih lama. Selain itu, keterbatasan sarana fisik seperti 

ruang tunggu sempit, ventilasi yang kurang memadai, serta keterbatasan kursi menimbulkan 

ketidaknyamanan bagi pasien. Hambatan lain yang kerap terjadi adalah gangguan sistem digital BPJS 

ketika proses input data, yang tidak jarang memaksa petugas dan pasien menunggu cukup lama tanpa 

solusi alternatif. Secara teoritik, situasi ini menunjukkan adanya gap antara harapan dan persepsi pasien 

sebagaimana dijelaskan dalam model Servqual. Ahmadpour et al. (2023) mengingatkan bahwa 

keberhasilan layanan primer bukan hanya dinilai dari kecepatan respons dalam kondisi ideal, tetapi juga 

dari konsistensi pelayanan pada situasi normal maupun darurat. Oleh karena itu, hambatan-hambatan 

tersebut perlu menjadi perhatian serius dalam perbaikan manajemen layanan kesehatan agar kualitas 

pelayanan di Puskesmas Padamukti dapat ditingkatkan secara berkelanjutan. 

 
KESIMPULAN 

 

Responsivitas pelayanan di Puskesmas Padamukti menunjukkan perkembangan yang cukup signifikan 

dalam upaya memenuhi kebutuhan pasien BPJS. Peningkatan ini tercermin melalui berbagai aspek 

utama, antara lain kecepatan pelayanan, kemudahan akses, sikap petugas yang semakin ramah, serta 

sistem kerja yang lebih tertata dibandingkan kondisi sebelumnya yang cenderung lambat dan kurang 

terorganisir. Pasien kini merasakan bahwa proses pendaftaran, konsultasi, hingga tindakan medis 

berlangsung lebih lancar dan efisien, yang tidak terlepas dari perbaikan manajemen internal, pelatihan 

berkala kepada petugas, dan pemanfaatan teknologi informasi. 

 

Selain perbaikan dalam aspek teknis, responsivitas juga meningkat dari sisi non-teknis, khususnya 

dalam hal komunikasi yang lebih humanis, keterbukaan petugas terhadap saran pasien, serta perlakuan 

yang setara kepada seluruh pasien tanpa membedakan status kepesertaan BPJS atau umum. Petugas 
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puskesmas terbukti lebih tanggap dalam merespons kebutuhan pasien prioritas seperti lansia, anak-anak, 

dan pasien dalam kondisi darurat. 

 

Meski demikian, pencapaian responsivitas yang ideal belum sepenuhnya terwujud karena masih terdapat 

sejumlah hambatan yang harus diperhatikan secara serius. Beberapa di antaranya adalah keterbatasan 

jumlah tenaga medis dan petugas administrasi, keterbatasan sarana dan prasarana yang mendukung 

kenyamanan pasien, serta sistem manajemen antrean yang belum sepenuhnya berbasis teknologi. 

 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa responsivitas pelayanan di Puskesmas 

Padamukti sangat dipengaruhi oleh kombinasi berbagai faktor, meliputi kualitas dan jumlah sumber 

daya manusia, efisiensi sistem dan alur pelayanan, pemanfaatan teknologi informasi, sikap dan 

keterampilan komunikasi petugas, serta ketersediaan sarana pendukung yang memadai. Perhatian yang 

konsisten terhadap semua aspek ini diperlukan agar pelayanan kesehatan bagi peserta BPJS dapat terus 

ditingkatkan dan semakin sesuai dengan harapan masyarakat.  
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