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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan BPJS dalam 

meningkatkan layanan kesehatan dan mengetahui faktor pendukung kualitas pelayanan BPJS di 

Puskesmas Sungai Andai Kota Banjarmasin. Metode penelitian dalam penelitian ini  menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Data dikumpulkan dengan teknik observasi, 

wawancara, dan dokumentasi ke lokasi penelitian. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu standar pelayanan yang termuat dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2023 Tentang Pedoman Penyelenggaraan Publik, yang meliputi prosedur 

pelayanan, waktu penyelesaian,  biaya penyelesaian, sarana dan prasarana, dan kompetensi petugas 

pemberi  layanan. Hasil  penelitian menunjukkan dari kelima indikator yang digunakan dalam 

pelayanan BPJS untuk meningkatkan  layanan kesehatan di Puskesmas Sungai Andai sudah baik dari 

prosedur pelayanan yang mudah diakses, waktu penyelesaian yang cepat, biaya penyelesaian yang 

tidak dikenakan, sarana prasarana yang mendukung dan memadai, serta kompetensi petugas pemberi 

layanan yang sudah baik. 

Kata Kunci :  pelayanan publik, BPJS 

 

ABSTRACT 
The purpose of this study was to describe the quality of BPJS services in improving health services 

and to find out the supporting factors for the quality of BPJS services at the Sungai Andai Health 
Center, Banjarmasin City.The research method in this study used a qualitative approach with a 

descriptive research type. Data were collected by observation, interview and documentation 

techniques at the research location. The indicators used in this study are the service standards 

contained in the Decree of the Minister for Administrative Reform Number 63/KEP/M.PAN/7/2023 

concerning Guidelines for Public Administration, which includes service procedures, completion 
time, settlement costs, facilities and infrastructure, and competence of service providers.The results of 

the study show that the five indicators used in BPJS services to improve health services at the Sungai 
Andai Health Center are good, from easily accessible service procedures, fast turnaround times, non-

charged settlement fees, supporting and adequate infrastructure, and competence of the delivery staff. 

already good service. 
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