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ABSTRAK 
 

Klaim BPJS Kesehatan merupakan proses pengajuan pembayaran biaya 

pelayanan kesehatan yang dilakukan oleh fasilitas kesehatan kepada BPJS atas 

pelayanan yang telah diberikan kepada peserta JKN. Namun, dalam 

pelaksanaannya sering terjadi pending klaim yang menyebabkan keterlambatan 

pembayaran. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor penyebab pending 

klaim BPJS Kesehatan rawat inap di Klinik Utama Aisyiyah Sitti Khadijah Kota 

Parepare. Jenis penelitian yang digunakan yaitu pendekatan kualitatif deskriptif 

dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara mendalam, dan observasi . 

Informan dalam penelitian ini adalah Dokter, Staf IT, Koordinasi Rekam Medis, 

Kepala Klinik, Petugas Administratif dan Case Mix. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat beberapa faktor penyebab pending klaim antara lain 

ketidaklengkapan dokumen seperti SEP tidak valid dan resume medis tidak 

lengkap, kesalahan pengkodean diagnosis yang tidak sesuai standar BPJS, proses 

administratif yang tidak efektif karena kurangnya pelatihan dan SOP yang tidak 

jelas, serta kendala teknis seperti gangguan sistem E-Klaim dan kesalahan input 

data. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa pending klaim disebabkan oleh 

kombinasi faktor administratif, teknis, dan manajerial. Oleh karena itu, perlu 

adanya pelatihan berkala bagi petugas, penyusunan SOP yang jelas, dan 

optimalisasi sistem informasi untuk meminimalisir kendala dalam proses klaim. 

 

Kata Kunci: BPJS Kesehatan, Pending klaim, Rawat Inap. 
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ABSTRAK 

BPJS health claims refer to the process of submitting payments to BPJS for 

health service charges incurred by health facilities for services provided to JKN 

participants. However, in practice, outstanding claims persist, resulting in payment 

delays. This study aims to determine the factors that lead to pending BPJS health 

claims for inpatient treatment at the Aisyiyah Sitti Khadijah Main Clinic in 

Parepare City. The research method used is a descriptive qualitative approach with 

data collection techniques of in-depth interviews and observation. The informants 

in this study included physicians, IT staff, patient record coordination staff, clinic 

managers, administrative staff, and case mix. The study results show that there are 

several factors that lead to pending claims, including incomplete documents such 

as invalid SEPs and incomplete medical histories, diagnosis coding errors that do 

not meet BPJS standards, ineffective administrative processes due to a lack of 

training and unclear SOPs, and technical limitations such as e-claim system 

malfunctions and data entry errors. The conclusion of this study is that the cause of 

pending claims is a combination of administrative, technical, and managerial 

factors. Therefore, staff must be regularly trained, clear standard operating 

procedures must be established, and information systems must be optimized to 

minimize barriers to claims processing. 
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