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ABSTRAK 

Skripsi ini disusun oleh Bayu Widiantara dengan NIM 19031000056, dibimbing 

oleh Dosen Pembimbing I yakni Bapak Dr. Budhy Prianto. MS., dan Dosen 

Pembimbing II yaitu Bapak Akbar Pandu Dwinugraha, S.AP., M.AP. skripsi ini 

membahas tentang Kualitas Pelayanan Kesehatan Kuratif Bagi Peserta BPJS 

Penerima Bantuan Iuran (PBI) Di Puskesmas.( Studi pada Puskesmas Mulyorejo 

kota Malang).  

Pelayanan Kesehatan menjadi prioritas umum penyelenggara karena salah satu 

hak mendasar masyarakat yang wajib diselenggarakan oleh pemerintah. 

Keanggotaan BPJS Kesehatan dibagi menjadi 2 yaitu BPJS PBI dan BPJS non 

PBI. Dalam perkembangan pelayanan Kesehatan terdapat keluhan masyarakat 

peserta BPJS PBI berkenaan pelayanan yang diterima masih banyak masyarakat 

kurang mampu yang belum mendapatkan pelayanan yang kurang baik. Penelitian 

ini membahas Bagaimana kualitas pelayanan kesehatan kuratif bagi peserta BPJS 

PBI di Puskesmas Mulyorejo. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsi kualitas pelayanan 

kesehatan kuratif bagi peserta BPJS Penerima Bantuan Iuran (PBI) di Puskesmas 

Mulyorejo kota Malang 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan menggunakan 

pendekatan analisis deskriptif. Penelitian ini dilaksanakan di Puskesmas 

Mulyorejo kota Malang. Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data dilakukan 

melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Kemudian selanjutnya diproses 

menggunakan analisis data yaitu pengumpulan data, kondensasi data, penyajian 

data, dan kesimpulan. Teknik penetapan informasi dalam penelitian ini 

menggunakan purposive sampling. 

Hasil dari penelitian ini adalah proses kualitas pelayanan kesehatan kuratif bagi 

peserta BPJS PBI di Puskesmas Mulyorejo kota Malang, sudah berjalan dengan 

baik, proses atau alur yang jelas dengan adanya pemasangan informasi tentang 

alur pelayanan sangat membantu pasien dalam melakukan kegiatan berobat pada 

Puskesmas. Persyaratan pelayanan yang mudah dan tidak berbelit-belit juga 

membantu proses berjalan dengan baik, jenis layanan yang lengkap memudahkan 

masyarakat untuk berobat di Puskesmas. Kualitas pelayanan mengenai 

penjaminan yang diberikan oleh Puskesmas sudah baik dan pelayanan yang 

diberikan sudah menjadi kepercayaan masyarakat. Sedangkan hambatan dan 

tantangan yang dihadapi oleh Puskesmas Mulyorejo ini adalah SDM, kurang 

tertibnya administrasi baik itu pelaporan kegiatan, pemenuhan kebutuhan data 

untuk kepegawaian maupun kebutuhan program. Agar pelayanan kesehatan 

berjalan dengan baik sebaiknya pasien memberikan masukan terhadap kinerja 

pegawai lewat email. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, BPJS Kesehatan, Puskesmas 
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ABSTRACTION 

 

This thesis was written by Bayu Widiantara with NIM 19031000056, supervised 

by Supervisor I namely Dr. Budhy Prianto. MS., and Supervisor II, namely Mr. 

Akbar Pandu Dwinugraha, S.AP., M.AP. This thesis discusses the Quality of 

Curative Health Services for BPJS Participants who Recipient Contribution 

Assistance (PBI) at the Health Center (Study at the Mulyorejo Health Center, 

Malang). 

Health services are a general priority for administrators because it is one of the 

fundamental rights of the community that must be administered by the 

government. BPJS Health membership is divided into 2, namely BPJS PBI and 

BPJS non-PBI. In the development of health services, there are complaints from 

members of the BPJS PBI community regarding the services received by many 

underprivileged people who have not received poor service. This study discusses 

the quality of curative health services for BPJS PBI participants at the Mulyorejo 

Health Center. 

This study aims to analyze and describe the quality of curative health services for 

BPJS participants who are Contribution Assistance Recipients (PBI) at the 

Mulyorejo Health Center in Malang. 

This study uses a type of qualitative research using a descriptive analysis 

approach. This research was conducted at the Mulyorejo Community Health 

Center in Malang. In this study, data collection techniques were carried out 

through observation, interviews, and documentation. Then it is then processed 

using data analysis, namely data collection, data condensation, data presentation, 

and conclusions. The information determination technique in this study used 

purposive sampling. 

The results of this study are that the quality process of curative health services for 

BPJS PBI participants at the Mulyorejo Health Center in Malang city, has been 

going well, a clear process or flow with the posting of information about the flow 

of services is very helpful for patients in carrying out treatment activities at the 

Health Center. Easy and straightforward service requirements also help the 

process run well, a complete range of services makes it easier for people to seek 

treatment at the Puskesmas. The quality of services regarding guarantees provided 

by the Puskesmas is good and the services provided have become the trust of the 

community. While the obstacles and challenges faced by the Mulyorejo Health 

Center are human resources, the lack of order in the administration of both 

activity reporting, fulfillment of data needs for staffing and program needs. In 

order for health services to run well, patients should provide input on employee 

performance via email. 
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