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ABSTRAK

Latar Belakang

Kepuasan pasien merupakan indicator utama keberhasilan pemberian pelayanan kesehatan . Salah satu bentuk
pelayanan yang diberikan yaitu memberikan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatanya berupa
jaminan kesehatan.. Yang mana bertujuan untuk manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam
memenuhi kebutuhan dasar kesehatan yang diberikan kepada setiap orang yang telah membayar iuran .

Metode

Methode penelitian ini adalah analitik kualitatif dengan pendekatan cross sectional . Sampel penelitian adalah
pasien peserta BPJS yang berobat ke Puskesmas Sokaraja I, dengan teknik pengambilan sampel accidental
sampling sebanyak 96 pasien. Alat ukur yang digunakan adalah kuesioner dan uji statistic mengunakan Chi
Square

Hasil

Hasil pada penelitian ini terdapat hubungan yang signifikan antara persepsi prosedur pelayanan (pendaftaran) p=
0,004, persepsi pelayanan sumber daya manusia (tenaga kesehatan) p= 0,039, dan persepsi fasilitas p=0,011
dengan kepuasan peserta BPJS.

Kesimpulan

Ada beberapa factor yang tidak berhubunga dengan kepuasan pasein peserta BPJS yaitu jenis kelamin, dan umur.

Kata Kunci : BPJS, Jaminan Kesehatan, Kepuasan Pasien

PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan yang berkualitas bagi masyarakat menjadi hal yang harus mendapatkan
perhatian oleh pemerintah. Suatu pelayanan dikatakan baik oleh pasien, ditentukan oleh kenyataan
apakah jasa yang diberikan bisa memenuhi kebutuhan pasien, dengan menggunakan persepsi pasien
tentang pelayanan yang diterima. Pelayanan kesehatan adalah setiap upaya yang diselenggarakan
sendiri atau secara bersama — sama dalam suatu organisasi untuk memelihara dan meningkatan
kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan perorangan,
keluarga, kelompok dan ataupun masyarakat, Depkes RI (2009). Kepuasan pasien merupakan
indikator utama keberhasilan pemberian pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien merupakan indikator
utama keberhasilan pemberian pelayanan kesehatan. Salah satu bentuk pelayanan yang diberikan
pemerintah adalah yaitu memberikan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatannya
berupa Jaminan Kesehatan Nasional ( JKN ).

Puskesmas merupakan kesatuan organisasi fungsional yang menyelengarakan upaya

kesehatan yang bersifat menyeluruh, terpadu, merata dapat diterima dan terjangkau oleh masyarakat.
Menurut Carr dan Hill (1992) dalam Baros (2011) menyatakan bahwa derajat kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh latar belakang pelanggan seperti kedudukan social , tingkat ekonomi, pendidikan,
budaya umur dan jenis kelamin.
Sedangkan menurut Wendy Leebov menyatakan bahwa ada beberapa factor yang mempengaruhi
kepuasan pasien antara lain factor kompetensi, keterjangkauan, ambience, sistem hubungan antar
manusia, kenyaman, keistimewaan dan waktu pelayanan. Terselenggaranya sistem jaminan kesehatan
nasional terutama di fasilitas kesehatan tingkat pertama diharapkan mampu meningkatkan derajat
kesehatan seluruh penduduk Indonesia.
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Kepuasanan pasien terhadap sistem JKN adakan mempengaruhi kelangsungan dan efektifitas
sistam JKN yang telah berjalan ( Pohan, 2007 ). Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Solikhah
(2008 ), menyatakan secara umum responden puas terhadap pelayanan kesehatan di Puskesmas
sebesar 88,7 %., sedangkan respondent merasa tidak puas sebesar 10, 3 %. Kepuasan pasien adalah
suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang
diperoleh setelah pasien membandingkan dengan apa yang dirasakan. Pasien akan merasa puas
apabila kinerja pelayanan kesehatan yang diperoleh sama atau melebihi harapan ( Pohan, 2006 ).

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan di Puskesmas | Sokaraja tentang
hubungan kualitas mutu pelayanan dengan kepuasan pasien peseta jaminan kesehatan nasional
didapatkan hasil penelitian, dimana kualitas mutu pelayanan kesehatan di Puskesmas Sokaraja |
didapatkan sebagai besar responden merasa pelayanan baik ( 61,2%). Dan dari kepuasan terhadap
pelayanan sebagaian responden 55,1 % menyatakan puas, cukup puas sebesara 36,7 % dan merasa
kurang puas 8 %. Dan dari analisis bivariat diperoleh hasil p value 0,000, dimana p < 0,05, maka ada
hubungan antara kualitas mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien peserta JKN di
Puskesmas | Sokaraja. ( Etlidawati, 2016 ). Pada penelitian ini akan melanjutkan penelitian analisis
faktor — faktor apa saja yang sangat hubungan dengan kepuasan pasien peserta jaminan kesehatan
tersebut.

METODE

Metode penelitian ini menggunakan desain cross sectional study. Penelitian ini dilakukan di
Puskesmas Sokaraja 1, dari bulan Januari sampai dengan Juni 2018 . Jumlah sampel pada penelitian
ini berjumlah 98 responden.

Pada penelitian ini variable yang dianalisis secara univariate adalah factor — foktor yang berhubungan
dengan kepauasan pasien. Dan untuk melihat sebarapa kuat hubungan dianalisis bivariat dengan ujia
Chi Square . Hasil penelitian ditampilkan dalam bentuk tabel distribusi frekwensi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Analisa Univariat
a. Karakteristik responden
Tabel 4.1 . Distribusi Frekwensi Responden berdasarkan karakteristik responden

| Variabel Jumlah Presentase
Jenis Kelamin
Laki — laki 27 28,1
Perempuan 69 71,9
Total 96 100
Umur
< 17 Tahun 3 31
17 — 25 tahun 11 11,5
26 — 35 tahun 5 5,2
36 — 45 tahun 16 16,7
46 —55 tahun 49 51,0
> 56 tahun 12 12,5
Total 96 100
Pendidikan
Tidak sekolah 2 2,1
SD 16 16,7
SMP 12 12,5
SMA 51 53,1
Perguruan Tinggi 15 15,6
Total 96 100
Pekerjaan
PNS 3 3,1
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Wiraswasta 11 11,5
Buruh 5 5,2

Karyawan Swasta 16 16,7
Ibu RT 49 51,0
Tidak Bekerja 12 12,5
Total 96 100

Berdasarkan tabel 4.1 distribusi responden berdasarkan jenis kelamin paling banyak responden
69 perempuan yaitu sebanyak 71,9 %. Distribusi responden berdasarkan umur yang paling
banyak berumur 46 — 55 tahun dengan 49 responden yaitu 51 %. Distribusi berdasarkan
pendidikan yang paling banyak berpendidkan SMA dengan jumlah responden 51 yaitu 53,1 %.
Distribusi responden berdasarkan pekerjaan yang terbanyak responden sebagai ibu rumah
tangga 49 responden yaitu 51 %

b. Faktor — Faktor Yang Berhubungan Persepsi Kepuasan pasien
Tabel 4.2 . Distribusi Faktor — Faktor Peesepsi kepuasan pasien

Kriteria N Presentasi
Berdasarkan persepsi pendaftaran

Baik 84 87,5
Cukup baik 12 12,5
Total 96 100
Berdasarka persepsi tenaga kesehatan

Baik 83 86,5
Cukup baik 13 13,5
Total 96 100
Berdasarkan persepsi Fasilitas

Baik 82 85,4
Cukup baik 14 14,6
Total 96 100

Berdasarkan tabel 4.2 distribusi responden berdasarkan factor — factor yang berhubungan

dengan persepsi kepuasan pasien antara lain berdasarkan prosedur pelayanan, persepsi

responden paling banyak baik yaitu 87,5 %. Berdasarkan persepsi responden terhadap

pelayanan sumberdaya manusia baik yaitu 83 dengan presentasi 86,5 %. Distribusi responden

berdasarkan persepsi terhadap fasilitas paling banyak baik yaitu 82 responden dengan 85,4 %.
c. Kepuasan Pasien peserta BPJS

Tabel 4.3 . Distribusi Frekwensi Kepuasan Pasien Peserta BPJS

Kriteria Kepuasan N Presentasi
Puas 80 83,3
Cukup Puas 16 16,7

Berdasarkan tabel 4.3 distribusi frekwensi didapatkan bahwa sebanyak 80 responden yaitu 83,3
% merasa puas dengan terhadap pelayanan .

2. Analisa Bivariat
Tabel 4.4. Analisi factor — factor yang berhubungan dengan kepuasan pasien peserta BPJS

Kriterian Kepuasan Pasien p- value RP 95% ClI
Puas Cukup Puas
Jenis Kelamin
Laki — laki 24 3
(25%) (3,1%) 0,544 1,095 0,919 - 1,305
Perempuan 56 13
(58,35) (13,5%)
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Umur
>35 Tahun 69 2
(30,2%) (2,1%) 1,010 - 1,396
<35 tahun 51 (53,1%) 14 0,118 1,192
(14,6% )
Pendidikan
Dasar 30 4
(31,3%0 (42%) 0,768 0,943 0,767 — 1,158
Tinggi 50 12
52,1% (125%)
ProsedurPelayanan
Baik 74 10 0,004 1,762 0,995 - 3,119
(77,1%0 (10,4%)
Cukup Baik 6 6
(6,3%) (6,3%)
Pelayanan SDM
Baik 72 11 0,039 1,410 0,910- 2,184
(75 %) (11,5%)
Cukup Baik 8 5
(8,3) (5,2%)
Fasilitas
Baik 72 10 0,011 1,537 0,969-2,436
(75.0%) (10,4%)
Cukup Baik 8 6
(8,3%) (6,3%)

Berdasarkan tabel 4.4 .tidak terdapatnya hubungan antara jenis kelamian , umur dengan
kepuasan peserta BPJS. Begitu juga dengan tingkat pendidikan dengan kepuasan peserta
jaminan kesehatan, dimana nila p > 0,05 sehingga tidak terdapat hubungan . Untuk hubungan
antara prosedur pendaftaran, pelayanan SDM serta fasilitas , secara statitis di dapatkan di
mana p < 0,05, sehingga secara statitis terdapat hubungan

Pembahasan
Hubungan antara jenis kelamin dengan Kepuasan peserta BPJS

Berdasarkan analisa bivariat antara jenis kelamin dengan kepuasan pasien peserta BPJS
dimana uji Chi Square didapatkan p-value 0,544 yang artinya bahwa tidak terdapat hubungan
antara jenis kelamin dengan kepuasan peserta BPJS yang berkunjung di Puskesmas 1 Sokaraja.
Sedangkan nilai risk prevalens sebesar 1,095 menunjukan bahwa pasien peserta BPJS yang berjenis
kelamin laki — laki 1,095 kali lebih besar merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan daripada
yang berjenis kelamian perempuan.

Hasil penelitian didukung oleh Hidayat dan kawan — kawan ( 214 ) yang menyatakan bahwa
tidak ada hubungan antara jenis kelamian dengan tingakt kepuaasan .
Menurut Gunarso ( 2008 ) bahwa jenis kelamin memiliki pengaruh pada padangan terhadap jasa yang
diberikan. Misalnya perempuan lebih banyak melihat penampilan secara detail, sementara laki — laki
tidak mengindahkan hal terebut. Hal ini karena laki — laki cenderung lebih cuek sehingga jarang
memperhatikan penampilan secara detail. Termasuk dalam pemberian pelayanan yang diberikan.

Hubungan Antara Umur Dengan Kepuasan Peserta BPJS

Berdasarkan analisis bivariat antara umur dengan kepuasan peserta BPJS menggunakan uji
Chi-Squaredidapatkan hasilp-value = 0,118 (RP=1,192; 95%CI=(1,019-1,396)). Hasil p(0,118) >«
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(0,05) maka tidak terdapat hubungan antara umur dengan kepuasan pasien peserta BPJS yang
berkunjung ke Puskesmas Sokaraja.

Hasil penelitian ini juga didukung juga oleh Anjaryani (2009), menyatakan bahwa tidak ada
hubungan antara umur dengan tingkat kepuasan.
Hasil penelitian ini juga sejalan yang dilakukan oleh Sitompul (2012 ) yang menyatakan bahwa usia
muda ( < 35 tahun ) memiliki tingkat kepuasan relative lebih rendah dibandingkan dengan usia tua ( >
35 tahun ) karena usia muda lebih produktif , mempunyai tuntutan yang lebih besar juga disbanding
usia tua.

Usia muda juga lebih peka dan terbuka dengan informasi serta lebih berani mengungkapkan
ketidakouasannya sedangkan mereka yang tua cenderung menerima saja , kurang innofatif, lebih
banyak pasrah dengan pelayanan yang didapatkan.

Hubungan Tingkat pendidikan Dengan Kepuasan Peserta BPJS

Berdasarkan analisis bivariat antara tingkat pendidikan dengan kepuasan peserta BPJS
menggunakan uji Chi-Square didapatkan hasil p-valuesebesar 0,768 (RP=0,943; 95%CI=(0,767-
1,158)). Hasil p (0,768)>x (0,05) maka tersebut tidak sesuai dengan hipotesis sebelumnya karena
menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan antara tingkat pendidikan dengan kepuasan peserta
BPJS terhadap pelayanan instalasi rawat jalan, sedangkan nilai risk prevalenssebesar 0,943
menunjukkan bahwa pasien peserta BPJS yang yang berpendidikan dasar 0,943 kali lebih besar
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan daripada pasien yang berpendidikan tinggi.Hasil
penelitian ini didukung juga oleh Hidayati, dkk (2014) yang menyatakan hasil penelitian
menunjukkan bahwa tidak ada hubungan antara pendidikan dengan tingkat kepuasan.

Menurut Rahman (2006) menyatakan bahwa peserta yang berpendidikan sedang lebih puas
dengan pelayanan rawat inap dibandingkan dengan berpendidikann tinggi. Sedangkan menurut Carr
dan Hill (1992) dalam Tina (2007) menyatakan bahwa masyarakat yang berpendidikan tinggi
cenderung tidak puas karena pengetahuan yang dimiliki lebih menuntut layanan yang lebih baik.

Menurut Mar’at (1995) dalam Hidayati, dkk (2014) bahwa perasaan puas pada setiap individu
tidaklah sama, akan tetapi ungkapan puas pada sekelompok individu dapat terjadi hampir sama
karena adanya pengaruh lingkungan dan masyarakat golongan tertentu
Menurut peneliti  pasien yang berpendidkan tinggi memiliki cara berpikir lebih kritis , lebih
informative dan mengharap lebih sehingga mereka cenderung tidak cukup puas terhadap pelayanan
yang kurang sesuia dengan harapan pasien, sedangkan mereka berharap yang berpendidkna rendah
cenderung lebih menerima dan memahami apa yang telah diberikan kepada mereka

Hubungan Antara Persepsi Prosedur Pelayanan (Pendaftaran) Dengan Kepuasan Peserta
BPJS

Berdasarkan analisis bivariat antara persepsi prosedur pelayanan (pendaftaran) dengan
kepuasan peserta BPJS menggunakan uji Chi-Square didapatkan hasil p-value sebesar 0,004
(RP=1,762;95%CI=(0,995-3,1199)). Hasil p (0,004) <« (0,05), maka tersebut menunjukkan bahwa
terdapat hubungan antara persepsi prosedur pelayanan (pendaftaran) dengan kepuasan peserta BPJS.
Hasil ini sesuai dengan hipotesis penelitian sebelumnya. Nilai risk prevalens sebesarl,762persepsi
prosedur pelayanan (pendaftaran) yang diberikan sudah baik 1,762 kali lebih besar merasa puas
terhadap pelayanan dari pada pelayanan yang diberikan cukup baik.

Hasil penelitian ini juga didukung olehNugroho (2011), Sareong, dkk (2013) dan Firdaus
(2013) menyatakan bahwa ada hubungan antara prosedur pelayanan dengan kepuasan pasien.
Persepsi baik terhadap prosedur pelayanan (pendaftaran) di instalasi rawat jalan akan menimbulkan
kepuasan, kepercayaan, dan harapan pada pasien, kemudian menentukan sikap dan perilaku
selanjutnya terhadap pelayanan rumah sakit. Kepuasan peserta BPJS yang terakumulasi secara terus-
menerus akan menimbulkan sikap positif.

Kualitas pelayanan yang dinilai baik dan dapat diandalkan membuat penerima jasa percaya
dan menaruh harapan lebih besar pada penyedia jasa pelayanan tersebut (Tjiptono, 2004:61). Pada

668



The 8™ University Research Colloquium 2018
Universitas Muhammadiyah Purwokerto URECEL

saat seseorang memasuki rumah sakit, maka pelayanan yang pertama kali diperoleh adalah prosedur
pelayanan (pendaftaran). Pada proses prosedur pelayanan (pendaftaran) pasien yang merasa
diperhatikan dengan adanya petugas yang mampu memberikan informasi maupun mengarahkan
pasien dengan tepat akan memberikan presepsi pertama dalam diri pasien. Perhatian yang baik dari
petugas di pendaftaran menjadikan pasien peserta BPJS bahwa mereka merasa dihargai sebagai
pasien. Perkataan yang sopan dan ramah dari petugas di pendaftaran dapat menjadikan pasien
semakin merasa bahwa mereka tidak rugi secara psikologis pada saat mereka memutuskan melakukan
pemeriksaan kesehatan di rumah sakit ini.

Baik maupun buruk penilaian terhadap kualitas pelayanan tergantung pada penyedia jasa
dalam memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan secara konsisten, artinya apabila
pelayanan yang diterima sesuai dengan pelayanan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipresepsikan positif. Sebaliknya pelayanan yang diterima dinilai tidak sesuai dengan harapan, maka
pelanggan akan mempersepsikan negatif kualitas pelayanan tersebut

Hubungan Antara Persepsi Pelayanan Sumber Daya Manusia (Tenaga Kesehatan) Dengan
Kepuasan Peserta BPJS

Berdasarkan analisis bivariat antara persepsi pelayanan sumber daya manusia (tenaga
kesehatan) dengan kepuasan peserta BPJS menggunakan uji Chi-Square didapatkan hasil p-value
sebesar 0,039 (RP=1,410; 95%CI=(0,910-2,184)). Hasil p (0,039) <o« (0,05) maka tersebut
menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara persepsi pelayanan sumber daya manusia (tenaga
kesehatan) dengan kepuasan peserta BPJS. Nilai risk prevalens sebesar 1,410 persepsi pelayanan
sumber daya manusia (tenaga kesehatan) yang diberikan sudah baik 1,410 kali lebih besar merasa
puas terhadap pelayanan daripada pelayanan sumber daya manusia (tenaga kesehatan) yang diberikan
sudah cukup baik.

Hasil penelitian ini juga didukung oleh Nugroho (2011), Sareong, dkk (2013) dan Firdaus

(2013) menyatakan bahwa ada hubungan antara pelayanan petugas dengan kepuasan pasien.
Menurut Nugroho (2011) mengemukakan bahwa tenaga kesehatan merupakan pegawai inti dari
rumah sakit. Hal ini didasarkan pada tujuan utama masyarakat berkunjung ke rumah sakit adalah
untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di lokasi tersebut. Dengan demikian keberadaan dokter,
perawat, dan petugas lainnya pada rumah sakit akan terkait langsung dengan kepuasan pasien yang
berobat atau berkunjung ke pelayanan kesehatan.

Pelayanan petugas berhubungan dengan tugas para tenaga kesehatan di rumah sakit untuk
menyelenggarakan kegiatan-kegiatan kesehatan sesuai dengan bidang keahlian dan atau kewenangan
tenaga kesehatan yang bersangkutan mematuhi standar profesi dan menghormati hak pasien. Selain
itu pelayanan petugas juga berkaitan dengan hubungan antarmanusia, yaitu antara pemberi layanan
dengan pasien secara langsung. Dari hasil penelitian yang dilakukuan,diperolen data yang
menunjukkan bahwa sebagian besar merasa puas dengan pelayanan petugas dan responden lainnya
merasa cukup puas dengan pelayanan petugas di Puskesmas Sokaraja , meski pelayanan dianggap
agak terlambat tetapi sikap petugas tetap ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan kepada
petugas dan memahami akan kebutuhan pasien.

Penilaian pasien yang berkunjung atau berobat pelayanan kesehatan dilihat sudah baik. Hal
ini ditunjukkan dengan keberadaan dokter dan perawat rumah sakit yang hadir pada hari-hari kerja
dan jam kerja keberadaan dan kedatangan dokter selalu tepat waktu, dan sikap perilaku dokter,
perawat dan petugas lainnya yang baik akan menjadikan pasien merasa puas, nyaman dan percaya
untuk menggunakan jasa pelayanan, sebaliknya pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan
harapan pasien maka ketidakpuas akan muncul, sehingga tersebut menjadi salah satu tujuan pasien
memilih rumah sakit sebagai pelayanan kesehatannya

Hubungan Antara Persepsi Fasilitas Dengan Kepuasan Peserta BPJS

Berdasarkan analisis bivariat antara persepsipelayanan fasilitas dengan kepuasan peserta
BPJS menggunakan uji Chi-Square didapatkan hasil p-value sebesar 0,011 (RP=1,537;
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95%CI=(0,969-2,436)). Hasil p (0,011) <x (0,05), maka tersebut menunjukkan bahwa terdapat
hubungan antara persepsi fasilitas dengan kepuasan peserta BPJS. Nilai riskprevalens sebesar 1,537
persepsipelayanan fasilitasyang diberikan sudahbaik 1,537 kali lebih besar merasa puas terhadap
pelayanan daripada fasilitas yang diberikan sudah cukup baik.

Hasil penelitian ini juga didukung oleh Nugroho (2011) menyatakan bahwa ada hubungan
antara fasilitas dengan kepuasan pasien. Persepsi baik terhadap fasilitas di instalasi rawat jalan rumah
sakit akan menimbulkan kepuasan, kepercayaan, dan harapan pada pasien, kemudian menentukan
sikap dan perilaku selanjutnya terhadap pelayanan rumah sakit. Kepuasan peserta BPJS rumah sakit /
di Puskesmas yang terakumulasi secara terus-menerus akan menimbulkan sikap positif. Kondisi
tersebut menandakan bahwa fasilitas di Puskesmas Sokaraja mampu menciptakan pelayanan yang
berkualitas baik.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisi dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan antara lain

Hasil penelitian menunjukan bahwa umur, jenis kelamin dan pendidikan tidak memiliki hubungan
dengan kepuasan peserta BPJS

Hasil penelitian juga tidak terdapat hubungan antara fasilitas dengan kepuasan peserta BPJS

Hasil penelitian menunjukan hubungan antara prosedur pendaftaran dengan kepuasan peserta BPJS
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