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Abstract. An integrated and responsive health service referral system is crucial in supporting the success of
Universal Health Coverage (UHC). However, in practice, various obstacles are still frequently encountered, such
as long waiting times, unclear information, and administrative issues that hinder the effectiveness of BPJS patient
services. This study aims to analyze and empirically prove the partial and simultaneous influence of access to
information, service quality, and the role of healthcare workers on the effectiveness of the BPJS patient referral
acceptance system at Bhayangkara Level Il Hospital Kendari. The type of research used is quantitative with an
analytical observational design through a cross-sectional approach. The population in this study includes all
BPJS referral patients, with a sample size of 240 respondents determined using the Slovin formula. Primary data
were collected through questionnaires and analyzed using classical assumption tests and multiple linear
regression analysis assisted by SPSS software. The results of the bivariate analysis showed a p-value of 0.00 (p
< 0.05) for the three independent variables, confirming a statistically highly significant relationship with the
effectiveness of the referral acceptance system. Furthermore, the F-test results proved that access to information
(F = 380.762), service quality (F = 394.506), and the role of healthcare workers (F = 394.506) simultaneously
have a very strong and significant influence on the effectiveness of the BPJS patient referral acceptance system
with a significance level of 0.000. The conclusion of this study indicates that access to information, service quality,
and the role of healthcare workers are the main determinant factors that significantly affect the success and
performance effectiveness of the referral system in the hospital. The hospital is advised to continuously optimize
the integration of information technology, improve staff responsiveness, and strengthen the coordination function
of healthcare workers to minimize administrative errors and shorten patient waiting times.

Keywords : Access to Information, Quality of Service, Role of Health Workers, Effectiveness of Referral System,
BPJS Health.

Abstrak.: Sistem rujukan pelayanan kesehatan yang terintegrasi dan responsif sangat krusial dalam mendukung
keberhasilan Universal Health Coverage (UHC). Namun, dalam praktiknya masih sering ditemukan berbagai
kendala seperti lamanya waktu tunggu, ketidakjelasan informasi, serta permasalahan administratif yang
menghambat efektivitas pelayanan pasien BPJS. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membuktikan
secara empiris pengaruh akses informasi, kualitas pelayanan, dan peran tenaga kesehatan baik secara parsial
maupun simultan terhadap efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara
Tingkat IIT Kendari. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan rancangan observasional analitik
melalui pendekatan cross-sectional. Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pasien rujukan BPJS dengan
jumlah sampel sebanyak 240 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin. Data primer dikumpulkan
melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan uji asumsi klasik serta analisis regresi linear berganda berbantuan
perangkat lunak SPSS. Hasil analisis bivariat menunjukkan nilai p-value sebesar 0,00 (p < 0,05) pada ketiga
variabel bebas, yang mengonfirmasi adanya hubungan yang sangat signifikan secara statistik dengan efektivitas
sistem penerimaan rujukan. Selanjutnya, hasil uji F membuktikan bahwa akses informasi (F = 380,7628), kualitas
pelayanan (F = 394,5068), dan peran tenaga keschatan (F = 394,506%) secara bersama-sama (simultan) memiliki
pengaruh yang sangat kuat dan signifikan terhadap efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS dengan
tingkat signifikansi 0,000. Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa akses informasi, kualitas pelayanan,
dan peran tenaga kesehatan merupakan faktor determinan utama yang secara nyata memengaruhi keberhasilan
dan kinerja efektivitas sistem rujukan di rumah sakit tersebut. Rumah sakit disarankan untuk terus
mengoptimalkan integrasi teknologi informasi, meningkatkan daya tanggap petugas, serta memperkuat fungsi
koordinasi tenaga kesehatan guna menekan kesalahan administrasi dan mempersingkat waktu tunggu pasien.

Kata Kunci : Akses Informasi, Kualitas Pelayanan, Peran Tenaga Kesehatan, Efektivitas Sistem Rujukan, BPJS
Kesehatan.
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1. LATAR BELAKANG

Sistem rujukan merupakan salah satu komponen penting dalam penyelenggaraan
pelayanan kesehatan yang bertujuan menjamin pasien memperoleh pelayanan sesuai kebutuhan
medis secara berjenjang dan berkesinambungan. Menurut World Health Organization (WHO),
keberhasilan sistem rujukan dipengaruhi oleh kesiapan sarana dan prasarana kesehatan serta
kompetensi tenaga kesehatan pada setiap tingkat pelayanan. Sistem rujukan yang efektif
mampu meningkatkan akses masyarakat terhadap pelayanan kesehatan yang berkualitas,
memperkuat koordinasi antar fasilitas kesehatan, serta mendukung efisiensi penggunaan
sumber daya kesehatan. Namun, berbagai negara masih menghadapi tantangan dalam
pelaksanaan sistem rujukan, seperti keterlambatan pelayanan, ketidakefisienan koordinasi, dan
kesenjangan akses layanan kesehatan.

Di Indonesia, pelaksanaan sistem rujukan semakin penting sejak diberlakukannya Program
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan. Jumlah
peserta JKN terus meningkat dari tahun ke tahun dan telah mencapai lebih dari 98% penduduk
Indonesia pada tahun 2025. Untuk mendukung pelayanan kesehatan yang lebih efektif,
pemerintah menetapkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 16 Tahun
2024 tentang Sistem Rujukan Pelayanan Kesehatan Perseorangan. Regulasi tersebut
menekankan pentingnya integrasi sistem rujukan, pemanfaatan teknologi informasi, serta
koordinasi antar fasilitas kesehatan agar pasien memperoleh pelayanan yang tepat, cepat, dan
sesuai kebutuhan medis. Meskipun demikian, berbagai permasalahan dalam proses rujukan
masih sering ditemukan, seperti keterlambatan pelayanan, kendala administrasi, dan penolakan
rujukan oleh fasilitas kesehatan tujuan.

Permasalahan sistem rujukan tersebut tidak terlepas dari faktor akses informasi yang
belum optimal. Ketersediaan informasi yang jelas, akurat, dan tepat waktu sangat diperlukan
dalam mendukung kelancaran proses penerimaan rujukan pasien BPJS. Integrasi data pasien
antar fasilitas kesehatan melalui sistem informasi yang terhubung dapat mengurangi kesalahan
administrasi, mempercepat proses pelayanan, dan meningkatkan koordinasi antar unit
pelayanan kesehatan. Sebaliknya, keterbatasan akses informasi dapat menyebabkan
keterlambatan pelayanan, ketidakjelasan status rujukan, serta meningkatnya ketidakpuasan
pasien terhadap pelayanan yang diterima.

Data di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari menunjukkan bahwa jumlah pasien
rujukan mengalami peningkatan yang cukup signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Hasil

wawancara awal terhadap pasien rujukan BPJS juga menunjukkan adanya variasi penilaian
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terhadap akses informasi, kualitas pelayanan, dan peran tenaga kesehatan dalam proses
penerimaan rujukan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa efektivitas sistem penerimaan
rujukan masih perlu mendapat perhatian untuk menjamin pelayanan yang optimal bagi pasien
BPJS. Oleh karena itu, diperlukan penelitian mengenai pengaruh akses informasi, kualitas
pelayanan, dan peran tenaga kesehatan terhadap efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien
BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025, sehingga dapat menjadi
dasar dalam upaya peningkatan mutu pelayanan dan penguatan sistem rujukan kesehatan.
2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan rancangan observasional analitik menggunakan pendekatan cross-sectional. Penelitian
dilaksanakan di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari pada bulan Februari—-Maret
2026 dengan tujuan menganalisis pengaruh akses informasi, kualitas pelayanan, dan peran
tenaga kesehatan terhadap efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS. Populasi
penelitian adalah seluruh pasien BPJS yang menjalani proses rujukan rawat jalan maupun rawat
inap sebanyak 600 orang. Sampel penelitian berjumlah 240 responden yang ditentukan
menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5% dan dipilih melalui teknik purposive
sampling berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi yang telah ditetapkan. Variabel independen
dalam penelitian ini meliputi akses informasi, kualitas pelayanan, dan peran tenaga kesehatan,
sedangkan variabel dependen adalah efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS.

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner terstruktur yang telah melalui uji
validitas dan reliabilitas, dengan seluruh item pertanyaan dinyatakan valid (r hitung > r tabel
0,3610) dan reliabel (Cronbach’s Alpha > 0,60).. Analisis data dilakukan secara bertahap,
meliputi analisis univariat untuk menggambarkan distribusi karakteristik responden dan
variabel penelitian, analisis bivariat menggunakan regresi linear sederhana untuk mengetahui
pengaruh masing-masing variabel independen terhadap efektivitas sistem penerimaan rujukan,
serta analisis multivariat menggunakan regresi linear berganda untuk mengidentifikasi
pengaruh variabel independen secara simultan. Sebelum dilakukan analisis regresi, data diuji
melalui uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, linearitas, multikolinearitas, dan
heteroskedastisitas. Hasil analisis disajikan dalam bentuk tabel distribusi frekuensi dan narasi

deskriptif untuk memudahkan interpretasi hasil penelitian.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Hasil

1) Karakteristik Responden

Tabel 1, Karakteristik Responden

Variabel Frekuensi (n) Persentase (%)
Umur
11-20 tahun 61 25,4
21-30 tahun 70 29,2
31-40 tahun 37 15,4
41-50 tahun 32 13,3
51-60 tahun 40 16,7
Jenis Kelamin
Laki-laki 113 47,1
Perempuan 127 52,9
Pendidikan Terakhir
SD 44 18,3
SMP 42 17,5
SMA 89 37,1
D3 17 7,1
S1 48 20,0
Pekerjaan
Pelajar/Mahasiswa 75 31,3
PNS/TNI/POLRI 13 5,4
Wiraswasta 47 19,6
Guru 24 10,0
Pensiun 9 3,8
Petani 28 11,7
Lainnya (Ibu Rumah Tangga) 44 18,3
Jenis Layanan
Rawat Jalan 105 43,8
Rawat Inap 135 56,3

Berdasarkan Tabel 1, karakteristik 240 responden menunjukkan bahwa
mayoritas responden berada pada kelompok umur 21-30 tahun sebanyak 70 orang
(29,2%), sedangkan proporsi paling sedikit berada pada kelompok umur 41-50 tahun
sebanyak 32 orang (13,3%). Berdasarkan jenis kelamin, sebagian besar responden
berjenis kelamin perempuan sebanyak 127 orang (52,9%), sementara responden laki-
laki berjumlah 113 orang (47,1%).

Ditinjau dari tingkat pendidikan terakhir, mayoritas responden berpendidikan
SMA sebanyak 89 orang (37,1%), diikuti S1 sebanyak 48 orang (20,0%), SD sebanyak
44 orang (18,3%), SMP sebanyak 42 orang (17,5%), dan D3 sebanyak 17 orang
(7,1%). Berdasarkan pekerjaan, sebagian besar responden merupakan

pelajar/mahasiswa sebanyak 75 orang (31,3%), diikuti wiraswasta sebanyak 47 orang
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(19,6%), ibu rumah tangga sebanyak 44 orang (18,3%), petani sebanyak 28 orang
(11,7%), guru sebanyak 24 orang (10,0%), PNS/TNI/POLRI sebanyak 13 orang
(5,4%), dan pensiunan sebanyak 9 orang (3,8%).

Berdasarkan jenis layanan yang diterima, mayoritas responden merupakan
pasien rawat inap sebanyak 135 orang (56,3%), sedangkan pasien rawat jalan
berjumlah 105 orang (43,8%). Secara umum, karakteristik responden didominasi oleh
kelompok usia dewasa muda, berjenis kelamin perempuan, berpendidikan SMA,
berstatus sebagai pelajar/mahasiswa, serta memperoleh layanan rawat inap.

2) Analisis Univariat
a) Akses Informasi
Tabel 2. Distribusi Kejelasan Informasi dan Ketepatan Waktu Penyampaian

Informasi di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025

Variabel Frekuensi (n) Persentase (%)
Kejelasan Informasi

Baik 229 95,4

Kurang Baik 11 4,6
Ketepatan Waktu Penyampaian Informasi

Baik 203 84,6

Kurang Baik 37 154

Berdasarkan Tabel 2, penilaian responden terhadap kejelasan informasi
menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai kejelasan informasi yang
diberikan oleh petugas berada pada kategori baik, yaitu sebanyak 229 responden
(95,4%), sedangkan hanya 11 responden (4,6%) yang menilai kejelasan informasi
dalam kategori kurang baik. Sementara itu, berdasarkan ketepatan waktu
penyampaian informasi, mayoritas responden juga memberikan penilaian baik, yaitu
sebanyak 203 responden (84,6%), sedangkan 37 responden (15,4%) menilai ketepatan
waktu penyampaian informasi masih kurang baik.

b) Kualitas Pelayanan
Tabel 3. Distribusi Kehandalan (Reliability) dan Daya Tanggap (Responsiveness) di
Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025

Kategori Frekuensi (n) Persentase (%)
Kehandalan (Reliability)
Berkualitas 203 84,6
Kurang Berkualitas 37 154
Daya Tanggap (Responsiveness)
Berkualitas 203 84,6
Kurang Berkualitas 37 15,4

Berdasarkan Tabel 3, penilaian responden terhadap dimensi kehandalan
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(reliability) menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai pelayanan yang
diberikan berada pada kategori berkualitas, yaitu sebanyak 203 responden (84,6%),
sedangkan sebanyak 37 responden (15,4%) menilai kehandalan pelayanan masih
kurang berkualitas. Demikian pula pada dimensi daya tanggap (responsiveness),
mayoritas responden memberikan penilaian berkualitas sebanyak 203 responden
(84,6%), sementara 37 responden (15,4%) menilai daya tanggap pelayanan masih
kurang berkualitas.

¢) Peran Tenaga Kesehatan

Tabel 4. Distribusi Koordinasi dan Peran sebagai Advokat Pasien di Rumah Sakit
Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025

Variabel Frekuensi (n) Persentase (%)
Koordinasi

Berperan 204 85,0

Kurang Berperan 36 15,0
Advokat Pasien

Berperan 204 85,0

Kurang Berperan 36 15,0

Berdasarkan Tabel 4, penilaian responden terhadap aspek koordinasi
menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai koordinasi petugas berada
pada kategori berperan, yaitu sebanyak 204 responden (85,0%), sedangkan sebanyak
36 responden (15,0%) menilai koordinasi masih kurang berperan. Hasil yang sama
juga diperoleh pada aspek peran sebagai advokat pasien, di mana mayoritas responden
menilai petugas telah berperan sebagai advokat pasien sebanyak 204 responden
(85,0%), sementara sebanyak 36 responden (15,0%) menilai peran tersebut masih
kurang berperan.

d) Efektivitas Sistem Penerimaan Rujukan Pasien BPJS
Tabel 5. Distribusi Kecepatan Waktu Tunggu, Tingkat Kepatuhan Prosedur, dan
Tingkat Kesalahan Administrasi di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari

Tahun 2025
Variabel Frekuensi (n) Persentase (%)

Kecepatan Waktu Tunggu

Efektif 226 94,2

Tidak Efektif 14 5.8
Tingkat Kepatuhan Prosedur

Efektif 207 86,3

Tidak Efektif 33 13,8
Tingkat Kesalahan Administrasi

Efektif 228 95,0
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Tidak Efektif 12 5,0
Berdasarkan Tabel 5, penilaian responden terhadap kecepatan waktu tunggu

menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai waktu tunggu pelayanan
berada pada kategori efektif, yaitu sebanyak 226 responden (94,2%), sedangkan
sebanyak 14 responden (5,8%) menilai waktu tunggu masih tidak efektif. Pada aspek
tingkat kepatuhan prosedur, mayoritas responden juga memberikan penilaian efektif,
yaitu sebanyak 207 responden (86,3%), sementara sebanyak 33 responden (13,8%)
menilai kepatuhan terhadap prosedur masih tidak efektif. Adapun pada aspek tingkat
kesalahan administrasi, sebagian besar responden menilai pelayanan administrasi
berada pada kategori efektif, yaitu sebanyak 228 responden (95,0%), sedangkan
sebanyak 12 responden (5,0%) menilai aspek tersebut masih tidak efektif. Secara
keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa responden memiliki persepsi yang baik
terhadap efektivitas pelayanan, terutama pada aspek ketepatan administrasi, kecepatan
waktu tunggu, dan kepatuhan terhadap prosedur pelayanan di Rumah Sakit
Bhayangkara Tingkat I1I Kendari.

3) Analisis Bivariat

a) Akses Informasi

Tabel 6. Hubungan Kejelasan Informasi dan Ketepatan Waktu Penyampaian
Informasi dengan Efektivitas Sistem Penerimaan Rujukan Pasien BPJS di

Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025

Efektivitas sistem Penerimaan

. Rujukan Pasien BPJS Jumlah P-value
Variabel Efektif _ Tidak Efektif
n % N % n Y%
Kejelasan Informasi 0.000
Baik 217 95,6 10 44 227 100 ’

Kurang Baik 8 61,5 5 38,5 13 100

Ketepatan Waktu Penyampaian Informasi
Baik 197 97,5 5 2,5 202 100 0,000
Kurang Baik 28 73,7 10 26,3 38 100

Berdasarkan Tabel 6 menunjukkan bahwa dari 227 responden (100%) yang
menilai kejelasan informasi baik, terdapat lebih banyak responden yang menyatakan
efektif sebanyak 217 responden (95,6%) dibanding pasien yang menyatakan tidak
efektif sebanyak 10 responden (4,4%). Sedangkan dari 13 responden (100%) yang
menilai kejelasan informasi kurang baik, terdapat lebih banyak responden yang

menyatakan efektif yaitu sebanyak 8 responden (61,5%) di banding responden yang
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menyatakan tidak efektif yaitu sebanyak 5 responden (38,5%). Hasil analisis bivariat
dengan uji fisher exact test diperoleh nilai signifikan, p-value 0,000 < 0,05 maka
dapat di simpulkan Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya ada hubungan antara
kejelasan informasi dengan efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS di
Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025.

Berdasarkan ketepatan waktu penyampaian informasi menunjukkan bahwa dari
202 responden (100%) yang menilai ketepatan waktu penyampaian informasi baik,
terdapat lebih banyak responden yang menyatakan efektif sebanyak 197 responden
(97,5%) dibanding pasien yang menyatakan tidak efektif sebanyak 5 responden
(2,5%). Sedangkan dari 38 responden (100%) yang menilai ketepatan waktu
penyampaian informasi kurang baik, terdapat lebih banyak responden yang
menyatakan efektif sebanyak 29 responden (73,3%) dibanding responden yang
menyatakan tidak efektif yaitu sebanyak 10 responden (26,3%).

Hasil analisis bivariat dengan uji fisher exact test diperoleh nilai signifikan, p-
value 0,000 < 0,05 maka dapat di simpulkan Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya
ada hubungan antara ketepatan waktu penyampaian informasi dengan efektivitas
sistem penerimaan rujukan pasien BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III
Kendari Tahun 2025.

b) Kualitas Pelayanan
Tabel 7. Hubungan Kehandalan (Reliability) dan Daya Tanggap (Responsiveness)
dengan Efektivitas Sistem Penerimaan Rujukan Pasien BPJS di Rumah

Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025

Efektivitas sistem Penerimaan

) Rujukan Pasien BPJS Jumlah P-value
Variabel Efektif  Tidak Efektif
n % N % n %
Kehandalan (Reliability)
Berkualitas 198 97,5 5 2,5 203 100 0,000
Kurang
Berkualitas 27 73,0 10 27,0 37 100
Daya Tanggap (Responsiveness)
Berkualitas 198 97,5 5 2,5 203 100
Kurang 0,000
: 27 73,0 10 27,0 37 100
Berkualitas

Berdasarkan Tabel 7 menunjukkan bahwa dari 203 responden (100%) yang
menilai kehandalan berkualitas, terdapat lebih banyak responden yang menyatakan

efektif sebanyak 198 responden (97,5%) dibanding pasien yang menyatakan tidak
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efektif sebanyak 5 responden (2,5%). Sedangkan dari 37 responden (100%) yang
menilai kehandalan kurang berkualitas, terdapat lebih banyak responden yang
menyatakan efektif yaitu sebanyak 27 responden (73,0%) dibanding responden yang
menyatakan tidak efektif yaitu sebanyak 10 responden (27,0%). Hasil analisis
bivariat dengan uji fisher exact test diperoleh nilai signifikan, p-value 0,000 < 0,05
maka dapat di simpulkan Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya ada hubungan
antara kehandalan dengan efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS di
Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025.

Berdasarkan daya tanggap menunjukkan bahwa dari 203 responden (100%)
yang menilai daya tanggap berkualitas, terdapat lebih banyak responden yang
menyatakan efektif sebanyak 198 responden (97,5%) dibanding pasien yang
menyatakan tidak efektif sebanyak 5 responden (2,5%). Sedangkan dari 37 responden
(100%) yang menilai daya tanggap kurang berkualitas, terdapat lebih banyak
responden yang menyatakan efektif yaitu sebanyak 27 responden (73,0%) dibanding
pasien yang menyatakan tidak efektif yaitu sebanyak 10 responden (27,0%). Hasil
analisis bivariat dengan uji fisher exact test diperoleh nilai signifikan, p-value 0,000
< 0,05 maka dapat di simpulkan Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya ada
hubungan antara daya tanggap dengan efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien

BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025.

¢) Peran Tenaga Kesehatan

Tabel 8. Hubungan Koordinasi dan Peran sebagai Advokat Pasien dengan
Efektivitas Sistem Penerimaan Rujukan Pasien BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara
Tingkat III Kendari Tahun 2025

Efektivitas sistem Penerimaan

. Rujukan Pasien BPJS Jumlah P-value
Variabel Efektif  Tidak Efektif
n % N % n %
Koordinasi
Berperan 199 97,5 5 2,5 204 100 0,000
Kurang 26 722 10 278 36 100
Berperan
Advokat Pasien
Berperan 198 97,1 6 2,9 204 100
Kl?r)ang ’ ’ 0,000
27 75,0 9 250 36 100
Berperan

Berdasarkan Tabel 8 menunjukkan bahwa dari 204 responden (100%) yang

menilai koordinasi berperan, terdapat lebih banyak responden yang menyatakan
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efektif sebanyak 199 responden (97,5%) dibanding pasien yang menyatakan tidak
efektif sebanyak 5 responden (2,5%). Sedangkan dari 36 responden ( 100%) yang
menilai koordinasi kurang berperan, terdapat lebih banyak responden yang
menyatakan efektif yaitu sebanyak 26 responden (72,2%) dibanding pasien yang
menyatakan tidak efektif yaitu sebanyak 10 responden (27,8%). Hasil analisis
bivariat dengan uji fisher exact test diperoleh nilai signifikan, p-value 0,000 < 0,05
maka dapat di simpulkan Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya ada hubungan
antara koordinasi dengan efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS di
Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025.

Berdasarkan Advokat pasien menunjukkan bahwa dari 204 responden (100%)
yang menilai advokat pasien berperan, terdapat lebih banyak responden yang
menyatakan efektif sebanyak 198 responden (97,1%) dibanding pasien yang
menyatakan tidak efektif sebanyak 6 responden (2,9%). Sedangkan dari 36 responden
(100%) yang menilai advokat pasien kurang berperan, terdapat lebih banyak
responden yang menyatakan efektif yaitu sebanyak 27 responden (75,0%) dibanding
pasien yang menyatakan tidak efektif yaitu sebanyak 9 responden (25,0%). Hasil
analisis bivariat dengan uji fisher exact test diperoleh nilai signifikan, p-value 0,000
< 0,05 maka dapat di simpulkan Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya ada
hubungan antara advokat pasien dengan efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien

BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025

4) Analisis Multivariat

a) Uji Parsial (Uji T)

Tabel 10 Hasil Uji T

Aspek T Sig,

Akses Informasi 4,021 0,00
Kualitas Pelayanan 5,075 0,00
Peran Tenaga Kesehatan 4,563 0,00

Berdasarkan tabel 10 hasil uji T menunjukkan bahwa ketiga variabel bebas
memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap efektivitas sistem
penerimaan rujukan pasien BPJS. Variabel akses informasi memiliki nilai t sebesar
4,021 dengan signifikansi 0,00, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai t sebesar
5,075 dengan signifikansi 0,00, dan variabel peran tenaga kesehatan memiliki nilai t
sebesar 4,563 dengan signifikansi 0,00. Nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05

pada ketiga variabel menunjukkan bahwa masing-masing variabel memiliki pengaruh
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yang signifikan secara individual terhadap efektivitas sistem penerimaan rujukan
pasien BPJS. Dari nilai t tersebut, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai t tertinggi
(5,075), yang mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan merupakan variabel yang
memiliki pengaruh paling kuat secara parsial terhadap efektivitas sistem penerimaan
rujukan pasien BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari.
b) Uji Simultan (Uji F)

Tabel 11 Hasil Uji F

Aspek F Sig,
Akses Informasi 380,762 0,00
Kualitas Pelayanan 394,506 0,00
Peran Tenaga Kesehatan 394506 0,00

Berdasarkan tabel 11 uji F dilakukan untuk menguji signifikansi pengaruh
ketiga variabel bebas secara simultan terhadap wvariabel terikat. Hasil uji F
menunjukkan bahwa variabel akses informasi memiliki nilai F sebesar 380,762
dengan signifikansi 0,00, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai F sebesar 394,506
dengan signifikansi 0,00, dan variabel peran tenaga kesehatan memiliki nilai F sebesar
394,506 dengan signifikansi 0,00. Nilai F yang sangat tinggi dan signifikansi 0,00
pada ketiga variabel menunjukkan bahwa ketiga variabel bebas secara bersama-sama
memiliki pengaruh yang sangat signifikan terhadap efektivitas sistem penerimaan
ruyjukan pasien BPJS. Model regresi yang dihasilkan dari analisis ini dapat
menjelaskan variasi dalam efektivitas sistem rujukan dengan sangat baik. Temuan ini
secara kuat mendukung hipotesis penelitian bahwa akses informasi, kualitas
pelayanan, dan peran tenaga kesehatan merupakan faktor-faktor determinan utama
yang mempengaruhi efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS di Rumah

Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari.

b. Pembahasan

Akses informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap efektivitas

penerimaan pasien BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari. Tingginya
persentase responden yang menilai baik aspek kejelasan informasi (95,4%) dan ketepatan
waktu penyampaian informasi (84,6%) menunjukkan bahwa rumah sakit telah mampu
menyediakan informasi yang mudah dipahami dan tepat waktu bagi pasien. Kondisi ini
sangat penting dalam sistem rujukan BPJS karena pasien membutuhkan informasi yang
jelas mengenai alur pelayanan, persyaratan administrasi, serta prosedur yang harus

ditempuh sebelum mendapatkan pelayanan kesehatan. Informasi yang mudah diakses
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akan membantu pasien memahami proses penerimaan, mengurangi kesalahan
administrasi, serta mempercepat proses pelayanan sehingga efektivitas sistem
penerimaan pasien dapat meningkat. Hasil uji statistik yang menunjukkan nilai t hitung
sebesar 4,021 dengan signifikansi 0,00 (p<0,05) mengindikasikan bahwa semakin baik
akses informasi yang diberikan kepada pasien, maka semakin tinggi pula efektivitas
penerimaan pasien BPJS di rumah sakit.

Temuan penelitian ini didukung oleh teori komunikasi kesehatan yang
menyatakan bahwa informasi yang jelas, akurat, dan mudah diakses dapat meningkatkan
pemahaman pasien terhadap layanan kesehatan serta mendorong kelancaran proses
pelayanan. Selain itu, nilai F hitung sebesar 380,762 dengan tingkat signifikansi 0,00
menunjukkan bahwa akses informasi memberikan kontribusi yang kuat dalam model
efektivitas penerimaan pasien BPJS. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian
Syamsuddin et al. (2025) yang menemukan adanya hubungan signifikan antara
kemudahan akses informasi melalui aplikasi Mobile JKN dengan peningkatan kualitas
pelayanan di tempat penerimaan pasien, dengan nilai p=0,001 (<0,05). Kesamaan hasil
tersebut menunjukkan bahwa akses informasi, baik melalui media langsung maupun
digital, merupakan faktor penting dalam mendukung keberhasilan pelayanan kesehatan.
Oleh karena itu, rumah sakit perlu terus meningkatkan kualitas penyampaian informasi
melalui berbagai media komunikasi yang mudah dijangkau pasien agar proses
penerimaan pasien BPJS dapat berlangsung lebih efektif, efisien, dan memberikan
kepuasan yang lebih baik kepada pasien.

Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap efektivitas
penerimaan pasien BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari. Hal ini
dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 5,075 dan tingkat signifikansi 0,000 (p<0,05),
yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling dominan
dibandingkan variabel independen lainnya dalam memengaruhi efektivitas sistem
penerimaan pasien BPJS. Tingginya penilaian responden terhadap aspek kehandalan
(reliability) dan daya tanggap (responsiveness) yang mencapai 84,6% mengindikasikan
bahwa pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan pasien. Kondisi ini
memperlihatkan bahwa petugas kesehatan mampu memberikan pelayanan secara cepat,
tepat, dan konsisten dalam proses penerimaan pasien rujukan BPJS. Menurut teori
Parasuraman, kualitas pelayanan yang baik akan tercermin melalui kemampuan penyedia
layanan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan, sehingga dapat

meningkatkan kepuasan serta efektivitas pelayanan yang diterima oleh pasien.
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Temuan penelitian ini juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berkontribusi
besar terhadap keberhasilan sistem rujukan BPJS secara keseluruhan, sebagaimana
ditunjukkan oleh nilai F hitung sebesar 394,506 dengan signifikansi 0,000. Pelayanan
yang berkualitas mampu menciptakan pengalaman positif bagi pasien sehingga proses
penerimaan rujukan menjadi lebih efektif, efisien, dan mudah dipahami oleh pengguna
layanan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Randebunga, Yuniar, dan Ahmad
(2024) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan petugas kesehatan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien peserta JKN dengan tingkat korelasi yang kuat
(r=0,804). Kesamaan hasil tersebut menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan,
terutama pada aspek efektivitas, ketepatan waktu, efisiensi, dan orientasi pada kebutuhan
pasien, merupakan faktor penting dalam meningkatkan keberhasilan pelayanan
kesehatan. Oleh karena itu, Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari perlu terus
mempertahankan dan meningkatkan mutu pelayanan, khususnya pada aspek kehandalan
dan daya tanggap petugas, agar efektivitas penerimaan pasien BPJS dapat terus
ditingkatkan serta memberikan kepuasan yang optimal bagi pasien.

Peran tenaga kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap efektivitas
penerimaan pasien BPJS di Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari. Temuan ini
dibuktikan melalui hasil uji t yang memperoleh nilai t hitung sebesar 4,563 dengan
tingkat signifikansi 0,000 (p < 0,05), sehingga menunjukkan bahwa semakin baik peran
tenaga kesehatan, maka semakin efektif pula proses penerimaan pasien BPJS. Sebagian
besar responden (85%) menilai tenaga kesehatan telah menjalankan perannya dengan
baik, terutama dalam aspek koordinasi pelayanan, pemberian informasi, pendampingan
pasien, serta advokasi selama proses rujukan dan penerimaan pasien. Peran tersebut
sangat penting karena tenaga kesehatan merupakan pihak yang berinteraksi langsung
dengan pasien dalam memberikan penjelasan mengenai prosedur administrasi,
persyaratan BPJS, dan alur pelayanan yang harus ditempuh. Ketika tenaga kesehatan
mampu memberikan pelayanan yang profesional, komunikatif, dan responsif, maka
pasien akan lebih mudah memahami proses yang ada sehingga pelayanan dapat
berlangsung secara efektif dan efisien.

Selain itu, hasil uji F sebesar 394,506 dengan nilai signifikansi 0,000
menunjukkan bahwa peran tenaga kesehatan memberikan kontribusi yang kuat terhadap
efektivitas sistem penerimaan pasien BPJS. Kompetensi profesional, kemampuan
komunikasi interpersonal, sikap empati, serta kesiapan tenaga kesehatan dalam

membantu pasien menjadi faktor yang mendukung keberhasilan pelayanan. Temuan
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penelitian ini sejalan dengan penelitian Barus dan Rajagukguk (2023) yang menemukan
adanya hubungan signifikan antara komunikasi interpersonal petugas kesehatan dengan
pengetahuan pasien BPJS mengenai sistem rujukan (p = 0,031). Hasil tersebut
menunjukkan bahwa kualitas interaksi yang dibangun tenaga kesehatan dengan pasien
memiliki pengaruh terhadap pemahaman dan penerimaan pasien terhadap pelayanan
kesehatan. Dengan demikian, peran tenaga kesehatan tidak hanya berfungsi sebagai
pelaksana pelayanan medis, tetapi juga sebagai edukator dan fasilitator yang membantu
pasien memahami prosedur BPJS, sehingga dapat meningkatkan efektivitas penerimaan
pasien serta menciptakan pelayanan yang lebih berkualitas dan berorientasi pada
kepuasan pasien.

Akses informasi, kualitas pelayanan, dan peran tenaga kesehatan secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap efektivitas penerimaan rujukan pasien BPJS di
Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari. Nilai p-value sebesar 0,00 pada ketiga
variabel menunjukkan bahwa semakin baik akses informasi yang diterima pasien,
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan rumah sakit, serta semakin optimal
peran tenaga kesehatan dalam proses pelayanan, maka semakin efektif pula sistem
penerimaan rujukan pasien BPJS. Akses informasi yang memadai membantu pasien
memahami prosedur rujukan, persyaratan administrasi, serta alur pelayanan yang harus
dilalui sehingga dapat meminimalkan kesalahan dan keterlambatan dalam proses
penerimaan. Di sisi lain, kualitas pelayanan yang baik mampu menciptakan kepuasan dan
kepercayaan pasien terhadap pelayanan rumah sakit, sedangkan peran tenaga kesehatan
yang profesional dan responsif berkontribusi dalam memperlancar koordinasi pelayanan
serta memastikan pasien memperoleh penanganan yang tepat sesuai kebutuhan
kesehatannya.

Temuan ini menunjukkan bahwa efektivitas penerimaan rujukan pasien BPJS
tidak hanya ditentukan oleh satu faktor, tetapi merupakan hasil dari sinergi antara akses
informasi, kualitas pelayanan, dan peran tenaga kesehatan. Ketiga faktor tersebut saling
melengkapi dalam menciptakan sistem rujukan yang cepat, tepat, dan efisien. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian Pakpahan et al. (2025) yang menemukan bahwa
kualitas layanan dan kualitas pelayanan rujukan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna layanan BPJS Kesehatan. Penelitian tersebut menunjukkan
bahwa kombinasi kualitas layanan dan kualitas rujukan mampu menjelaskan 77,8%
variasi kepuasan pengguna, yang mengindikasikan pentingnya mutu pelayanan dan

kelancaran proses rujukan dalam meningkatkan keberhasilan pelayanan kesehatan.
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Dengan demikian, Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari perlu terus

meningkatkan penyediaan informasi yang mudah diakses, mempertahankan kualitas

pelayanan yang prima, serta memperkuat kompetensi dan peran tenaga kesehatan agar

efektivitas penerimaan rujukan pasien BPJS dapat terus ditingkatkan secara

berkelanjutan.
4. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh akses informasi, kualitas pelayanan,

dan peran tenaga kesehatan terhadap efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS di
Rumah Sakit Bhayangkara Tingkat III Kendari Tahun 2025, dapat disimpulkan bahwa ketiga
variabel tersebut berpengaruh signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap
efektivitas sistem penerimaan rujukan pasien BPJS. Variabel kualitas pelayanan merupakan
faktor yang paling dominan dalam meningkatkan efektivitas sistem rujukan, diikuti oleh peran
tenaga kesehatan dan akses informasi. Selain itu, hasil analisis menunjukkan adanya hubungan
yang signifikan antara akses informasi, kualitas pelayanan, dan peran tenaga kesehatan dengan
efektivitas penerimaan rujukan pasien BPJS. Oleh karena itu bagi peneliti selanjutnya,
disarankan untuk mengembangkan penelitian dengan menambahkan variabel moderator
maupun mediator, seperti literasi kesehatan, status sosial ekonomi, kepuasan pasien, dan
kepatuhan pengobatan, serta menggunakan metode analisis yang lebih komprehensif seperti
Structural Equation Modeling (SEM) untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi efektivitas sistem rujukan pasien BPJS.
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