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ABSTRAK 

Jaminan Kesehatan Nasional merupakain jaminan perlindungan kesehatan yang mendanai 

fasilitas kesehatan masa depan untuk mampu mengubah sistem kesehatan di Indonesia, 

sehingga peserta memperoleh manfaat pelayanan kesehatan dan perlindungan atas kebutuhan 

dasar kesehatan. Jadi Penelitian ini bertujuan untuk menganalis faktor-faktor yang 

mempengaruhi pemanfaatan pelayanan BPJS Kesehatan di Indonesia. Metode penelitian yang 

digunakan adalah menggunakan Literature Riview. Sebuah pencarian artikel dengan melalui 

Google Scholar. Dengan pencarian artikel dengan kata kunci “BPJS Kesehatan, Pelayanan dan 

terdapat 100 Jurnal yang telah ditemukan kemudian di eksplorasi dan selanjutnya dikompilasi 

berdasarkan relevansi dengan topik yang akan ditulis. Dari hasil pencarian tersebut ditemukan 

10 artikel paling sesuai. Hasil kajian dari literatur review menunjukkan bahwa pemanfaatan 

pelayanan kesehatan bagi peserta BPJS kesehatan berhubungan dengan usia, persepsi tindakan 

petugas kesehatan, aksesibilitas, sikap, persepsi mengenai jkn, kepemilikan asuransi kesehatan. 

Para peneliti juga menyoroti pentingnya pemahaman masyarakat terhadap konsep sehat- sakit 

dan aksesibilitas layanan kesehatan. Diperlukan peningkatan sosialisasi dan pemahaman 

masyarakat terhadap program BPJS Kesehatan untuk meningkatkan pemanfaatanlayanan 

kesehatan. 

Kata Kunci : BPJS Kesehatan, JKN, Pelayanan. 

ABSTRACT 

The National Health Insurance is a health protection guarantee that funds future health 

facilities to be able to change the health system in Indonesia, so that participants obtain health 

service benefits and protection of basic health needs. So this study aims to analyse the factors 

that influence the utilisation of BPJS Health services in Indonesia. The research method used 

is using Literature Review. A search for articles through Google Scholar. By searching for 

articles with the keywords "BPJS Kesehatan, Services and there are 100 Journals that have 

been found then explored and then compiled based on relevance to the topic to be written. From 

the search results, 10 most suitable articles were found. The results of the literature review 

showed that the utilisation of health services for BPJS health participants was related to age, 

perception of health worker actions, accessibility, attitude, perception of jkn, ownership of 

health insurance. The researchers also highlighted the importance of community 

understanding of the sickness-health concept and accessibility of health services. There is a 
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need to improve socialisation and public understanding of the BPJS Health programme to 

increase the utilisation of health services. 

Keywords: BPJS Health, JKN, Services. 

 

 

PENDAHULUAN 

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar setiap manusia. Undang-Undang Republik 

Indonesia Nomor 36 Tahun 2009 menyebutkan, kesehatan merupakan keadaan sehat, baik 

secara fisik, mental, spiritual, maupun sosial yang memungkinkan setiap orang untuk hidup 

produktif secara sosial dan ekonomi. Oleh karenanya, kesehatan bukan hanya menjadi tanggung 

jawab masing- masing masyarakat, namun juga diperlukan adanya sebuah regulasi oleh 

Pemerintah sebagai bentuk perlindungan terhadap kesehatan seluruh warga negaranya. 

Perancangan skema penjaminan kesehatan bagi seluruh masyarakat tersebut juga tidak 

lepas dari agenda Pemerintah Indonesia. Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) merupakan 

program KasrimaPemerintah yang bertujuan memberikan kepastian jaminan kesehatan yang 

menyeluruh bagi seluruh rakyat Indonesia untuk dapat hidup sehat, produktif dan sejahtera 

(Jaminan Kesehatan Nasional, 2016). Tekait hal tersebut, Pemerintah Indonesia telah 

membentuk sebuah badan hukum publik untuk menyelenggarakan program jaminan kesehatan 

yang selanjutnya disebut dengan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan yang 

tertuang dalam (Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2011, 2011). Jaminan 

kesehatan dipahami sebagai sebuah jaminan yang diselengggarakan secara nasional 

berdasarkan prinsip asuransi sosial dan prinsip ekuitas, dengan tujuan menjamin agar seluruh 

rakyat Indonesia memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam 

memenuhi kebutuhan dasar kesehatan (Undang-Undang Republik Indonesia No 40 Tahun 

2004, 2004). 

BPJS Kesehatan memiliki beberapa tugas dan fungsi, di antaranya: (1) Melakukan 

dan/atau menerina pendaftaran peserta, (2) Memungut dan mengumpulkan iuran dari peserta 

dan pemberi kerja; (3) Menerima bantuan iuran dari Pemerintah; (4) Mengelola dana jaminan 

sosial untuk kepentingan peserta; (5) Mengumpulkan dan mengelola data peserta program 

jaminan sosial; (6) Membayar manfaat dan/atau membiayai pelayanan kesehatan sesuai dengan 

ketentuan program jaminan sosial; (7) Memberikan informasi mengenai penyelenggaraan 

program jaminan sosial kepada peserta dan masyarakat (BPJS, 2021). 
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Pelayanan kesehatan yang baik merupakan suatu kebutuhan masyarkat dan sering kali 

menjadi ukuran dalam keberhasilan pembangunan. Menyadari bahwa pelayanan kesehatan 

menjadi kebutuhan setiap warga negara maka pemerintah berupaya dari waktu ke waktu untuk 

menghasilkan programprogram yang dapat meningkatkan pelayanan kesehatan secara 

menyeluruh. 

Program jaminan kesehatan dijalankan secara nasional dengan prinsip asuransi sosial, 

prinsip ekuitas dan sistemnya berupa sistem gotong royong dimana peserta mampu dan sehat 

akan membantu peserta yang miskin dan sakit (Kemenkes, 2014). Namun dikalangan 

masyarakat muncul persepsi yang masih kurang baik dengan program JKN. Hal ini dapat 

disebabkan karena pengetahuan dan sosialisasi tentang program BPJS kesehatan masih rendah 

sehingga pelaksanaan program BPJS kesehatan belum dipahami dengan baik oleh seluruh 

masyarakat. Kenyataan lainnya bahwa kepesertaan BPJS kesehatan belum keseluruhan 

mencakup masyarakat terutama para pekerja informal (buruh atau petani) ataupun masyrakat 

dipedesaan terpencil dikarenakan belum seluruhnya terdaftar atau memiliki kartu BPJS 

Kesehatan. 

Apabila pelayanan kesehatan yang diberikan baik maka akan semakin banyak peserta 

BPJS kesehatan yang memanfaatkan pelayanan kesehatan, namun dapat terjadi sebaliknya jika 

pelayanan yang dirasakan kurang memadai. Permasalahan klasik yang sering timbul di layanan 

kesehatan (Puskesmas) adalah berupa ketersediaan tenaga kesegatan yang kurang serta 

kelengkapan obat yang belum memadai, ditambahkan pula dengan sikap dan perilaku petugas 

kesehatan terhadap pasien. Terkadang hubungan antara petugas kesehatan dengan pasien belum 

tercipta secara baik menimbulkan rendahnya tingkat kepercayaan terhadap layanan yang 

diberikan. Hal tersebut banyak mempengaruhi minat masyarakat khususnya peserta BPJS 

kesehatan untuk memperoleh pelayanan kesehatan di layanan kesehatan. 

Pemanfaatan pelayanan kesehatan ditingkat Puskesmas memiliki beberapa faktor yang 

mempengaruhinya, seperti faktor konsumen berupa pendidikan, mata pencaharian, 

pengetahuan dan persepsi pasien; faktor organisasi berupa ketersediaan sumber daya, 

keterjangkauan lokasi layanan, dan akses sosial; serta faktor pemberi layanan diantaranya 

perilaku petugas Kesehatan. 

Terkait dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan, penelitian dari Nany Librianty (2018) 

menunjukkan bahwa perilaku petugas terhadap pasien menjadi salah satu faktor yang 

berhubungan dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk 
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mengetahui dan menganalisis pemanfaatan pelayanan BPJS Kesehatan di Indonesia dan untuk 

mengetahui konsep pelayanan BPJS Kesehatan di Indonesia. 

METODE PENELITIAN 

Sesuai dengan tujuan penulisan literature review ini, subyek yang dipilih adalah BPJS 

kesehatan di Indonesia. Penelitian dengan subyek yang diluar kriteria yang telah ditentukan 

akan dikeluarkan dari review yang dilakukan. Pada literature review ini, penelusuran artikel 

dilakukan melalui electronic reference library menggunakan google scholar. Penelusuran 

artikel menggunakan kata kunci “Pemanfaatan Pelayanan BPJS Kesehatan”. 

Batasan yang diberikan adalah artikel yang telah dipublikasikan dalam kurun waktu 5 

(lima) tahun terakhir, fulltext, berbahasa Inggris atau Indonesia dan merupakan original artikel. 

Penelusuran dilakukan pada perioden bulan Mei hingga Juni tahun 2024 oleh tiga orang 

peneliti. Dari hasil penelusuran diperoleh artikel sebanyak 100 artikel. Selanjutnya dilakukan 

penapisan terhadap judul dan abstrak. Hasil penapisan diperoleh 10 artikel yang sesuai dengan 

kriteria inklusi yang ditetapkan oleh peneliti yaitu original artikel, subyek BPJS Kesehatan dan 

penelitian dilakukan di Indonesia. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil penelitian ini didapatkan 10 artikel yang relevan dan memenuhi kriterian inklusi 

dan ekslusi. Seluruh artikel tersebut membahas tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

pemanfaatan BPJS pada pelayanan Kesehatan. 

Judul Penulis Desain Penelitian Hasil 

Analisis Faktor-

Faktor Yang 

Berhubungan 

Dengan Pemanfaatan 

Pelayanan Kesehatan 

Pada Peserta 

Jaminan Kesehatan 

Nasional di Wilayah 

Kerja Puskesmas 

Payakabung, 

Bambang Irawan, 

Asmaripa Ainy 

Cross sectional Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

hanya sebesar 43,8% 

responden yang 

memanfaatkan 

layanan kesehatan. 

Paling banyak 

responden 

menunjukkan 

karakteristik sebagai 
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Kabupaten Ogan Ilir 

(2018) 

berikut: usia≤46 

tahun (60,7%), 

perempuan (59,8%), 

pendidikan rendah 

(76,8%), bekerja 

(66,1%), memiliki 

persepsi yang baik 

mengenai sikap 

petugas (61,6%), 

memiliki persepsi 

yang baik mengenai 

JKN (55,4%), jarak 

antara rumah dan 

puskesmas dekat 

(67,9%) and 

memiliki persepsi 

positif mengenai 

sakit (58,9%). Ada 

hubungan signifikan 

antara variable usia 

(pvalue < 0,0001), 

jenis kelamin (pvalue 

= 0,016), persepsi 

mengenai JKN 

(pvalue = 0,039), 

aksesibilitas layanan 

(pvalue < 0,0001) 

dengan pemanfaatan 

layanan kesehatan 

bagi peserta JKN di 

wilayah kerja 
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Puskesmas 

Payakabung 

Faktor Yang 

Berhubungan 

Dengan Pemanfaatan 

BPJS Kesehatan 

Pada Pelayanan di 

Puskesmas Kota 

Pinang Kabupaten 

Labuhan Batu 

Selatan Tahun 2019 

Syamsul Bahri, Ayi 

Darmana, Nur Aini 

Cross sectional Hasil penelitian 

menunjukkan faktor 

pengetahuan sikap, 

penghasilan, 

keterjangkauan, 

informasi, kondisi 

kesehatan, persepsi 

tindakan petugas 

kesehatan 

berhubungan dengan 

pemanfaatan BPJS 

kesehatan pada 

pelayanan serta 

variabel yang paling 

berhubungan adalah 

variabel persepsi 

tindakan petugas 

kesehatan. 

Faktor-Faktor yang 

Berhubungan dengan 

Pemanfaatan 

Pelayanan Kesehatan 

oleh Peserta Jaminan 

Kesehatan Nasional 

(JKN) di Puskesmas 

Mekarsari Tahun 

2019 

Annisya Panggantih, 

Rafiah Maharani 

Pulungan, Acim 

Heri Iswanto, Terry 

Yuliana 

Cross sectional Hasil penelitian ini 

diketahui bahwa 

responden yang 

memanfaatkan 

Puskesmas 

Mekarsari dalam 3 

bulan terakhir 

sebanyak 38,5 % dan 

tidak memanfaatkan 

sebanyak 61,5%. 

Terdapat hubungan 
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antara manfaat 

pelayanan kesehatan 

(p-value 0,001), 

persepsi mengenai 

JKN (p-value 0,048), 

sikap tenaga 

kesehatan (p-value 

0,021) dan persepsi 

sehat dan sakit (p-

value 0,037) dengan 

pemanfaatkan 

pelayanan kesehatan. 

Faktor-faktor yang 

Berhubungan dengan 

Pemanfaatan BPJS 

Kesehatan di 

Wilayah Kerja 

Puskesmas Benda 

Baru Tangerang 

Selatan (2020) 

Nanda Rahmayanti, 

RR Arum Ariasih 

 

Cross sectional Hasil penelitian 

dengan analisis 

bivariat 

menunjukkan bahwa 

diketahui nilai p- 

value umur (0,003), 

diagnosis penyakit 

(0,018), sikap tenaga 

kesehatan (0,000), 

informasi/promosi 

BPJS Kesehatan 

(0,035), jenis 

kelamin (0,306), 

pendidikan (0,182), 

jumlah anggota 

keluarga (0,885) dan 

pendapatan (0,110). 

Setelah dianalisis 

multivariat hasil 
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menunjukkan nilai 

OR pada pendapatan 

(0,584), diagnosis 

penyakit (2,130), 

sikap tenaga 

kesehatan (6,090), 

informasi/promosi 

BPJS Kesehatan 

(5,788), umur 

(3,886) dan 

pendidikan (1,446). 

Faktor Faktor yang 

Berhubungan dengan 

JKN-KIS di Wilayah 

Kerja Puskesmas 

Pulau Tanjung 

Kabupaten Tanah 

Bumbu Tahun 2019. 

Muhammad 

Yusuf, 

Noorhidayah,SE., 

M.Kes dan 

Ahmad Zacky 

Anwary, SE., 

M.PH 

Cross sectional Puskesmas Pulau 

Tanjung Tanah 

bumbu (1,000 > 

0,05), Tidak ada 

hubungan 

pengetahuan dengan 

Pemanfaatan layanan 

JKN-KIS pada 

Responden di 

Wilayah Kerja 

Puskesmas Pulau 

Tanjung Tanah 

bumbu (0,486 > 

0,05), ada hubungan 

pekerjaan dengan 

Pemanfaatan layanan 

JKN-KIS pada 

Responden di 

Wilayah Kerja 

Puskesmas Pulau 
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Tanjung Tanah 

bumbu (0,000 < 

0,05) dan ada 

hubungan 

pendapatan dengan 

Pemanfaatan layanan 

JKN-KIS pada 

Responden di 

Wilayah Kerja 

Puskesmas Pulau 

Tanjung Tanah 

bumbu (0,000 < 

0,05) 

Faktor-Faktor Yang 

Berhubungan 

Dengan Pemanfaatan 

JKN- KIS Di 

Wilayah Kerja 

Puskesmas Alalak 

Tengah Kota 

Banjarmasin Tahun 

2021 

Jauharatunnisa, 

Ahmad Zacky 

Anwary, M. Febriza 

Aquarista 

Cross sectional Hasil penelitian 

menunjukan 

sebagian besar 

responden 

memanfaatkan JKN- 

KIS sebanyak 80 

(80,8%). Sebagian 

besar berpendidikan 

dasar 66 (66,7%). 

Sebagian besar 

perpengetahuan 

cukup 43 (43,4%). 

Sebagian besar 

berpendapan rendah 

68 (68,7%). Kualitas 

Pelayanan dimensi 

ketanggapan 

memilih baik 56 
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(56,6%), dimensi 

kehandalan memilih 

baik 63 (63,6%), 

dimensi jaminan 

memilih baik 85 

(85,9%), dimensi 

empati memilih baik 

54 (54,5%), dimensi 

bukti langsung 

memilih baik 84 

(84,8%). Hasil 

penelitian 

menunjukan tidak 

ada hubungan antara 

Pendidikan 

(p=0,241), 

pengetahuan 

(p=0,571), dan 

pendapatan 

(p=0,805) dengan 

pemanfaatan JKN- 

KIS dan ada 

hubungan antara 

kualitas pelayanan 

dimensi ketanggapan 

(p=0,000), dimensi 

kehandalan 

(p=0,000), dimensi 

jaminan (p=0,000), 

dimensi empati 

(p=0,000) dan 



Jurnal Kesehatan dan Teknologi Medis (JKTM) 
Vol. 06, No. 03 

Agustus 2024 

 

147 

https://journalversa.com/s/index.php/jktm 

dimensi bukti 

langsung (p=0,000) 

dengan pemanfaatan 

JKN-KIS. 

Faktor-Faktor Yang 

Berhubungan 

Dengan Pemanfaatan 

Pelayanan JKN di 

Wilayah Kerja 

Puskesmas Sungai 

Ulin Kota Banjar 

Baru Tahun 2020 

Arief Putera 

Wicaksono, 

Noorhidayah, Deni 

Suryanto 

Cross sectional Hasil penelitian 

sebagian besar 

responden tidak 

memanfaatkan 

layanan JKN 

sebanyak 56 orang 

(56,0%), 

pengetahuan cukup 

sebanyak 43 orang 

(43,0%), tidak 

berpengaruh 

terhadap akses 

kepelayanan 

sebanyak 64 orang 

(64,0%), responden 

menjawab cukup, 

sikap petugas 

kesehatan sebanyak 

92 orang (92,0%). 

Tidak ada hubungan 

pengetahuan dengan 

pemanfaatan 

pelayanan JKN(p-

value = 0,690). Ada 

hubungan akses 

kepelayanan 

kesehatan dengan 
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pemanfaatan 

pelayanan JKN(p- 

value = 0,000). Tidak 

ada hubungan sikap 

petugas kesehatan 

dengan pemanfaatan 

pelayanan JKN (p-

value = 0,133) 

Faktor-Faktor Yang 

Berhubungan 

Dengan Pemanfaatan 

Pelayanan Pada 

Peserta JKN di 

Wilayah Kerja 

Puskesmas 

Beruntung Raya 

Tahun 2020 

Risky Cahyani, 

Noorhidayah, H. 

Khairul Anam 

Cross sectional Hasil penelitian 

didapat mayoritas 

karakteristik peserta 

JKN berumur 20- 29 

tahun sebesar 20 

(24,1%), berjenis 

kelamin perempuan 

sebesar 42 (50,6%), 

berpendidikan 

menengah sebesar 52 

(62,7%) dan 

memiliki bekerja 

sebesar 42 (50,6%), 

pemanfaatan 

pelayanan kesehatan 

memanfaatkan 

sebesar 47 (56,6%), 

persepsi peserta JKN 

positif sebesar 61 

(73,5%), 

aksesibilitas mudah 

sebesar 58 (69,9%), 

sikap tenaga 
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kesehatan baik 

sebesar 57 (68,7%), 

Ada hubungan 

persepsi peserta JKN 

dengan (p value 

(0,003), ada 

hubungan 

aksesibilitas layanan 

peserta JKN dengan 

(p value (0,006) dan 

da hubungan sikap 

tenaga kesehatan 

dengan (p value 

(0,013). 

Faktor Faktor yang 

Berhubungan dengan 

Pemanfaatan BPJS 

Pergarutan Tonga 

Kecamatan Angkola 

Timur Tahun 2019 

Aida Yunizar dan 

Nurul Hidayah 

Nasution ( 

Cross sectional Hasil penelitian 

dapat disimpulkan 

bahwa adanya 

hubungan yang 

signifikan antara 

jenis kelamin (p = 

0.019), pendidikan (p 

= 0,000), petugas 

kesehatan (p = 

0,040), dan persepsi 

responden (p = 

0,003) dengan 

pemanfaatan BPJS. 

Namun tidak ada 

hubungan yang 

signifikan antara 

umur (p = 0,176), 
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pekerjaan (p = 

0,062), serta jarak 

rumah ( p= 0,110) 

dengan pemanfaatan 

BPJS. 

Gambaran 

Pemanfaatan 

Pelayanan Kesehatan 

Pada Peserta Bpjs 

Kesehatan Di 

Puskesmas 

Kiarapandak Tahun 

2021 

Fahmi Sopiandy 

 

 

Cross sectional Berdasarkan hasil 

penelitian 

menunjukkan bahwa 

jenis kelamin tidak 

menjadi penghalang 

dalam pemanfaatan 

pelayanan kesehatan 

dan Puskesmas tidak 

ada pembedaan 

dalam memberikan 

pelayanan kesehatan. 

Berdasarkan hasil 

penelitian juga 

menunjukkan bahwa 

tingkat pendidikan 

responden tinggi 

yaitu ada sebanyak 

49 responden 

(54,4%) yang 

berpendidikan 

SMA/Sederajat-

Perguruan Tinggi. 

Meskipun responden 

telah mempunyai 

kartu BPJS akan 

tetapi masih ada juga 
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dari mereka yang 

memilih berobat ke 

Bidan Praktik 

meskipun mereka 

harus membayar 

dengan uang mereka 

sendiri akan tetapi 

mereka merasa puas 

atau cocok. Dari 

temuan penelitian ini 

masih ada responden 

yang belum 

mengetahui tentang 

hak yang didapatkan 

sebagai peserta BPJS 

Kesehatan, dan 

masih terdapat 

responden yang 

belum mengetahui 

apa itu pelayanan 

kesehatan. 

Aksesibilitas 

merupakan 

karakteristik yang 

mempengaruhi 

mudah atau sulitnya 

memperoleh 

pelayanan kesehatan 

yang dipengaruhi 

oleh beberapa faktor 

seperti jarak, waktu, 
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dan transportasi. 

mayoritas responden 

menyatakan tidak 

tersedianya 

transportasi umum 

untuk menjangkau 

Puskesmas, untuk 

mereka yang tidak 

memiliki kendaraan 

mereka sangat 

merasa 

kesulitan,oleh sebab 

itu mereka lebih 

memilih obat 

tradisional saja yang 

ada di rumah mereka 

atau membeli obat 

warung ketika 

mereka merasa sakit. 

Dan masih terdapat 

pula responden yang 

menyatakan bahwa 

mereka tidak 

langsung 

memeriksakan diri 

ketika mulai merasa 

ada keluhan sakit 

atau tidak enak badan 

ke Puskesmas karena 

mereka lebih suka 

membeli obat-obatan 
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yang ada di warung 

dan merajiknya 

sendiri. Kurangnya 

pemahaman 

responden mengenai 

konsep sehat dan 

sakit 

Hasil kajian dari literatur review menunjukkan bahwa pemanfaatan pelayanan kesehatan 

bagi peserta BPJS kesehatan berhubungan dengan usia, persepsi tindakan petugas kesehatan, 

aksesibilitas, sikap, persepsi mengenai JKN, kepemilikan asuransi kesehatan. 

Pada penelitian Bambang Irawan, Asmaripa Ainy (2018), menunjukkan bahwa ada 

hubungan antara usia, jenis kelamin, aksebilitasi layanan dengan pemanfaatan layanan 

Kesehatan bagi peserta JKN. Namun, pada penelitian Aida Yunizar dkk (2020) menyatakan 

bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara umur, pekerjaan, serta jarak rumah dengan 

pemanfaatan BPJS, yang sejalan dengan penelitian Fahmi Sopiandy (2021) menunjukkan 

bahwa jenis kelamin tidak menjadi penghalang dalam pemanfaatan pelayanan BPJS, tetapi 

berdasarkan pengetahuan, aksebilitas, sikap dan persepsi sangat berhubungan dengan 

pemanfaatan layanan BPJS. Ini sejalan juga dengan penelitian Syamsul bahri dkk (2019) 

menyatakan bahwa faktor pengetahuan, sikap, penghasilan, keterjangkauan, informasi, kondisi 

Kesehatan, persepsi tindakan petugas Kesehatan berhubungan dengan pemanfaatan BPJS. 

Kemudian pada penelitian Arief Putera Wicaksono dkk (2020) menyatakan bahwa tidak ada 

hubungan pengetahuan dan sikap petugas dengan pemanfaatan pelayanan JKN dan pada akses 

kepelayanan memiliki hubungan dengan pemanfaatan pelayanan JKN. 

Pada penelitian Muhammad Yusuf dkk (2019) menyatakan bahwa tidak ada hubungan 

pengetahuan dengan pemanfaatan pelayanan JKN, namun pekerjaan dan pedapatan memiliki 

hubungan dengan pemanfaatan JKN. Sejalan dengan penelitian Jauharatunnisa dkk (2021) yang 

hasilnya pengetahuan, pendidikan dan pendapatan tidak ada hubungan dengan pemanfaatan 

JKN dan yang memiliki hubungan yaitu kualitas pelayanan dimensi ketanggapan, kehandalan, 

jaminan , empati, dan bukti langsung. 

Pada penelitian Nanda Rahmayanti dkk (2021) menyatakan bahwa faktor yang 

berhubungan dengan pemanfaatan BPJS kesehatan adalah umur, diagnosis penyakit, sikap 
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tenaga kesehatan dan informasi BPJS kesehatan. Faktor yang berpengaruh terhadap 

pemanfaatan BPJS kesehatan adalah sikap tenaga kesehatan, yang sejalan dengan penelitian 

Annisya Panggantih dkk (2019) yaitu terdapat hubungan antara sikap tenaga Kesehatan, 

persepsi mengenai JKN dan Persepsi sehat dan sakit dengan Pemanfaatan pelayanan Kesehatan. 

Kemudian pada penelitian Rizky Cahyani (2020) yang hasilnya ada hubungan aksebilitasi, 

persepsi peserta dan sikap tenaga Kesehatan dengan pemanfaatan pelayana JKN. 

Faktor Usia 

Teori Health Service Use yang juga menyatakan bahwa usia merupakan salah satu 

predisposisi atau faktor internal yang mempengaruhi perilaku seseorang terhadap penggunaan 

jasa medis. Semakin menua seseorang maka daya tahan tubuhnya akan menurun dan pada usia 

lansia derajat penyakit yang dialami akan semakin berat maka di usia lansia akan banyak 

membutuhkan pelayanan kesehatan demi kesembuhan penyakit tersebut. Para peneliti diyakini 

telah mengidentifikasi kecenderungan orang yang berusia di atas 46 tahun untuk menggunakan 

layanan medis lebih sering daripada orang yang berusia di bawah 46 tahun. Pada usia > 46 

tahun harus memperhatikan kesehatan dikarenakan kebanyakan dari mereka merupakan tulang 

punggung keluarga, jika mereka jatuh sakit ekonomi keluarga akan buruk. Namun sebaliknya 

pada usia ≤ 46 tahun tidak terlalu memperhatikan kesehatan karena menganggap sakit itu adalah 

hal yang biasa. 

Faktor Persepsi Tindakan Petugas Kesehatan 

Masyarakat dengan persepsi sehat sakit yang nyata mungkin menyadari risiko dan 

kerentanan pribadi mereka. Ini adalah salah satu persepsi terkuat yang mendorong orang untuk 

mengambil perilaku sehat. Semakin besar risiko yang dirasakan, semakin besar kemungkinan 

Anda mengambil tindakan untuk mengurangi risiko. Untuk mengurangi risiko tersebut, 

masyarakat memanfaatkan layanan Puskesmas sebagai penyedia layanan kesehatan yang 

diyakini mampu mengatasi masalah kesehatan yang dialaminya. Menurut peneliti, ada 

hubungan antara faktor persepsi tindakan petugas kesehatan dengan penggunaan BPJS 

kesehatan. Semakin baik kesadaran masyarakat terhadap perilaku petugas kesehatan maka akan 

semakin memanfaatkan BPJS untuk pelayanan kesehatan di Puskesmas. Sebagian besar 

responden memiliki pendapat yang baik tentang kinerja eksekutif karena perilaku profesional 

kesehatan yang baik. Hal ini terlihat pada hasil bahwa responden setuju dengan sikap 

komunikasi petugas kesehatan dan sikap sopan petugas. Namun, perekrut yang terkesan 
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membandingkan status sosial peserta BPJS masih memberikan reaksi negatif. Di Puskesmas 

Kota Pinan, masyarakat masih memilih layanan kesehatan karena tidak punya pilihan selain 

memilih layanan kesehatan lain. 

Faktor Persepsi Responden 

Persepsi masyarakat yang buruk terhadap JKN terkait alur pelayanan dipersepsikan 

sebagai waktu tunggu yang sulit dan lama untuk mendapatkan pelayanan medis. Hal ini 

membuat peserta JKN merasa tidak menggunakan pelayanan kesehatan di Puskesmas. Persepsi 

positif peserta JKN cenderung menggunakan pelayanan kesehatan. Persepsi adalah tindakan 

mensintesis, merekam, dan menafsirkan informasi sensorik untuk memberikan gambaran dan 

pemahaman tentang lingkungan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Panggantih 

(2019) bahwa ada hubungan antara kesadaran dengan penggunaan pelayanan kesehatan (p- 

value = 0,048). Persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang baik atau memuaskan sangat 

berpengaruh dan menimbulkan keinginan untuk menggunakan pelayanan kesehatan. Apabila 

masyarakat mengetahui bahwa pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan, maka akan 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan. 

Faktor Aksesibilitas 

Aksesibilitas atau jarak dari tempat tinggal ke fasilitas kesehatan mendukung tindakan 

masyarakat dalam mengakses pelayanan kesehatan. Menurut Irawan (2018) jarak antara rumah 

dan puskesmas dekat. Peningkatan akses dapat dipengaruhi dengan pengurangan jarak, waktu 

tempuh ataupun biaya tempuh. Pelayanan kesehatan pada aksebilitas yang baik harus tercapai 

oleh masyarakat, dan tidak dibatasi oleh kondisi geografis, sosial, ekonomi, organisasi dan 

bahasa. keinginan seseorang untuk menggunakan pelayanan kesehatan ditentukan dengan 

faktor pendukung, salah satunya adalah jarak atau aksesibilitas pelayanan kesehatan. Kesulitan 

mengakses fasilitas kesehatan dapat menghalangi seseorang untuk menggunakan fasilitas 

layanan kesehatan tersebut. Semakin dekat jarak dan waktu tempuh ke fasilitas kesehatan, 

semakin besar kemungkinan untuk menggunakan fasilitas tersebut. Dengan kondisi jalan yang 

buruk dan sulitnya akses ke layanan kesehatan, masyarakat tidak mau menggunakan layanan 

kesehatan tersebut . Hal ini berbeda dengan teori health belief model bahwa faktor struktural 

yang berkaitan dengan akses terhadap pelayanan kesehatan akan cenderung mempengaruhi 

keputusan untuk menggunakan atau tidak menggunakan pelayanan Kesehatan seseorang. Hasil 

penelitian lain juga menunjukkan bahwa peserta JKN yang rumahnya jauh dari wilayah 
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Puskemas cenderung tetap lebih banyak menggunakan pelayanan kesehatan karena tidak ada 

pilihan pelayanan kesehatan lain. 

Faktor Sikap 

Sikap merupakan keadaan mental dan saraf dari kesiapan yang diatur melalui pengalaman 

yang memberikan hubungan dinamik atau terarah terhadap respon individu pada semua objek 

dan situasi yang berkaitan dengannya. Pembentukkan sikap merupakan hasil interaksi individu 

dengan lingkungannya. Sikap muncul dari pengalaman pribadi, pemindahan pengalaman yang 

menyakitkan, dan hubungan sosial. Hubungan sosial merupakan sumber pembentukkan sikap 

yang paling penting, yaitu orangtua, teman sebaya, dan media sosial. Sikap individu dalam 

menggunakan pelayanan kesehatan tergantung kepada pengetahuan yang dimilikinya, 

responden yang memiliki sikap kurang baik tentang pemanfaatan pelayanan Puskesmas karena 

pengetahuan yang didapat masih kurang sehingga mereka tidak yakin dan tidak memiliki minat 

dalam memanfaatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas. Responden yang sudah pernah 

memanfaatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas dapat menilai pelayanan yang sudah 

didapatkan, dan mereka mempunyai keputusan untuk memilih untuk tetap memanfaatkan atau 

tidak memanfaatkan. 

KESIMPULAN  

Pelaksanaan layanan kesehatan dari BPJS Kesehatan yang baik terkait dengan mutu 

layanan yang diberikan. Apabila mutu layanan baik maka penerima layanan yakni pasien akan 

puas dan mendorong minat untuk memanfaatkan tempat layanan kesehatan. Mutu layanan 

tersebut dapat ditentukan oleh sumber daya manusia yakni jumlah dan kehandalan tenaga 

kesehatan, kelengkapan fasilitas penunjang, jenis pelayanan pelayanan yang dijaminkan dan 

ketersediaan dan kelengkapan obat di tempat layanan (Hamid dkk, 2013). Berdasarkan 

pemanfaatan pelayanan kesehatan pada peserta JKN dari berbagai review artikel dapat 

disimpulkan bahwa pemanfaatan pelayanan kesehatan bagi peserta BPJS kesehatan 

berhubungan dengan usia, persepsi tindakan petugas kesehatan, aksesibilitas, sikap, persepsi 

mengenai JKN, kepemilikan asuransi kesehatan. 
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