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ABSTRAK

Laporan Akhir yang berjudul “Strategi Pelayanan Prima Puskesmas Plaju dalam
Meningkatkan Kepuasan Pasien Pengguna Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Kesehatan” ini merupakan penelitian yang dilakukan oleh Penulis selama 3
bulan di Puskesmas Plaju. Penulisan ini dilakukan untuk mengetahui konsep
pelayanan prima yang diterapkan dan strategi yang digunakan dapat meningkatkan
kepuasan pasien. Pada penelitian penulis menggunakan data primer dan data
sekunder. Data primer diperoleh dari wawancara dan menyebarkan kuesioner
kepada pasien Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) di Puskesmas Plaju.
Data sekunder didapat dari jurnal, penelitian terdahulu dan dokumen Puskesmas
Plaju. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa konsep pelayanan prima
berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Masih terdapat beberapa konsep
pelayanan prima yaitu sikap (attitude), tindakan (action) dan tanggung jawab
(accountability) yang harus diperhatikan. Strategi yang digunakan Puskesmas
Plaju adalah P1 (perencanaan), P2 (pelaksanaan-penggerakan, P3 (pengawasan-
pengendalian-penilaian). Pada tahap P1 (perencanaan) sebaiknya sarana dan
prasarana, P2 (pelaksanaan-penggerakan) menyediakan tempat yang memadai
supaya orang-orang yang mengikuti penyuluhan. Pada P3 (pengawasan-
pengendalian-penilaian) sebaiknya menunjuk penanggung jawab supaya kendala
dapat diminimalisir.

Kata kunci: Strategi, Pelayanan Prima, Kepuasan Pasien, BPJS



ABSTRACT

The Final Report entitled "Primary Service Strategy of the Plaju Health Center in
Increasing Patient Satisfaction Using the Social Security Administering Body
(BPJS) for Health™ is a research conducted by the author for 3 months at the Plaju
Health Center. This writing is done to find out the concept of excellent service that
is applied and the strategies used can increase patient satisfaction. In this research,
the writer uses primary data and secondary data. Primary data were obtained from
interviews and distributing questionnaires to patients of the Social Security
Administration Agency (BPJS) at the Plaju Health Center. Secondary data was
obtained from journals, previous research and Plaju Health Center documents.
From the results of the study indicate that the concept of excellent service has a
positive effect on patient satisfaction. There are still several excellent service
concepts, namely attitude, action and accountability that must be considered. The
strategy used by the Plaju Health Center is P1 (planning), P2 (implementation-
activation, P3 (monitoring-control-assessment). At stage P1 (planning) it is better
if facilities and infrastructure, P2 (implementation-movement) provide adequate
space so that people can people who take part in counseling In P3 (supervision-
control-assessment) it is better to appoint a person in charge so that obstacles can
be minimized.

Keywords: Strategy, Excellent Service, Patient Satisfaction, BPJS
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