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Abstrak

Pendahuluan:Kepuasan pasien adalah indikator pertama untuk mengukur standar puskesmas dan
kualitas pelayanan. BPJS Kesehatan sebagai Badan Pelaksana merupakan badan hukum publik yang
dibentuk untuk menyelenggarakan program jaminan kesehatan bagi seluruh rakyat Indonesia. Kualitas
pelayanan adalah suatu bentuk penilaian pasien terhadap pelayanan yang diterima. Beberapa studi meggunakan
indikator kepuasan untuk menilai kualitas pelayanan. Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
hubungan kualitas pelayanan medis dengan tingkat kepuasan pada pasien BPJS Kesehatan di Instalas
Rawat Jalan UPT Puskesmas Bugul Kidul Kota Pasuruan. M etode: Penelitian ini menggunakan desain cross
sectional dengan sampel sejumlah 92 responden diidentifikas menggunakan purposive sampling. Data kualitas
dikumpulkan dengan menggunakan lembar kuesioner. Data tersebut dianalisis menggunakan uji statistik Chi-
Sguare, dengan tingkat kemaknaan 95% ditolak (p<0,05). Hasil: hasil analisis menunjukkan ada hubungan
yang signifikan (p = 0,001) antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien. Penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan sangat mempengaruhi kepuasan pasien, peningkatan kualitas pelayanan yang
diberikan akan meningkatkan kepuasan pasien. Kesimpulan: Dalam penelitian ini diharapkan dapat menjadi
acuan untuk memperbaiki kualitas pelayanan BPJS di masyarakat secara umum dan khususnya di UPT
Puskesmas Bugul Kidul Kota Pasuruan.
Kata Kunci: Kepuasan Pasien, BPJS, Rawat Jalan.

Abstract
Background:Patient satisfaction is the first indicator to measure puskesmas standards and service

quality. BPJS Kesehatan as the Implementing Body is a public legal entity established to administer a health
insurance program for all Indonesian people. Quality of service is a form of patient assessment of the services
received. Several studies use satisfaction indicators to assess service quality. Objective: This study aims to
determine the relationship between the quality of medical services and the level of satisfaction of BPJS Health
patients at the Outpatient Installation of UPT Puskesmas Bugul Kidul, Pasuruan City. Methods: This study used
a cross sectional design with a sample of 92 respondents identified using purposive sampling. Quality data were
collected using a questionnaire sheet. The data were analyzed using Chi-Square statistical test, with a
significance level of 95% rejected (p<0.05). Results: the results of the analysis showed that there was a
significant relationship (p = 0.001) between service quality and patient satisfaction. This study shows that the
quality of service greatly affects patient satisfaction, improving the quality of services provided will increase
patient satisfaction. Conclusion: this research is expected to be a reference to improve the quality of BPJS
services in the community in general and in particular at the UPT Puskesmas Bugul Kidul, Pasuruan City.
Keywords: Patient Satisfaction, BPJS, Outpatient.
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PENDAHULUAN

K epuasan pasien adalah indikator pertama
untuk mengukur standar puskesmas dan
kualitas pelayanan. Kepuasan pasien rendah
berdampak pada jumlah kunjungan, dan sikap
staf. Hal ini juga berdampak pada kepuasan
pasien. Kebutuhan pasien akan meningkat dari
waktu ke waktu, dan kebutuhan mereka juga
akan meningkat dilihat dari kualitas layanan
yang diberikan (1). Berdasarkan Pasa 5 (1)
dan Pasal 52 UU No. 40 Tahun 2004 tentang
Sistem Jaminan Sosial. Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) dengan Undang-
Undang vyang merupakan transformasi
keempat Badan Usaha Milik Negara untuk
mempercepat pelaksanaan sistem jaminan
sosial universal semua orang Indonesia (1).
Oleh karena itu, BPJS didirikan berdasarkan
UU Nomor 1. Undang-Undang Republik
Indonesia Nomor 24 Tahun 2011 Tentang
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial, yang
mulai beroperas padatahun 2014 (2).

UPT Puskesmas Bugul Kidul sebagai
sdah satu fasilitas pelayanan kesehatan
mempunyai peranan penting dalam mencapai
tujuan. Jaminan Kesehatan Nasiona (JKN)
yang diharapkan dapat memberikan pelayanan
yang efisien, efektif, dan dituntut untuk
memberikan informas kesehatan yang tepat
dan menghasilkan data yang akurat dalam
pelayanan kesehatan (3).

Pada Tahun 2021 UPT Puskesmas Bugul
Kidul dapat menerima pasien setiap bulannya
mencapai 1200 pasien BPIJS. Prestas yang
telah dicapai UPT Puskesmas Bugul Kidul
pernah menduduki juara 2 Nakesdan tingkat
proving pada tahun 2016 serta sudah
mendapat Akreditass Utama. Tingkat kualitas

pelayanan yang tidak dapat memuaskan
pasien akan berpengaruh pada pendapatan
puskesmas. Oleh karena itu, daam
peningkatan kualitas faktor sarana fisik,
tenaga yang tersedia, obat dan aat
kesehatan termasuk sumber daya manusia
dan profesionalisme sangat dibutuhkan agar
pelayanan kesehatan yang bermutu dan
pemerataan pelayanan  kesehatan  dapat
dinikmati oleh seluruh masyarakat. Kualitas
jasa yang dihasilkan puskesmas akan
berpengaruh terhadap pelanggan,
peningkatan kualitas jasa berdampak pada
loyalitas pelanggan (4).

METODE

Penelitian  ini menggunakan desain
penelitian dengan pendekatan cross sectional
dan dilakukan untuk mengidentifikasi melalui
kuesioner, kemudian menganalisis untuk
mencari ada dan tidaknya hubungan kualitas
pelayanan medis dengan tingkat kepuasan
pasien BPJS Kesehatan di Instalas Rawat
Jalan UPT Puskesmas Bugul Kidul Pasuruan.
Penelitian ini dilaksanakan di Kecamatan
Bugul Kidul Kota Pasuruan dengan waktu
bulan September-Oktober 2021. Populas
dalam penelitian ini seluruh pasien rawat jalan
pada bulan September. Pengambilan sampel
menggunakan teknik purposive sampling
dengan 92 responden (5).

HASIL
Responden dalam penelitian ini berjumlah
92 orang pasen BPJS rawat jalan di UPT
Puskesmas Bugul Kidul Kota Pasuruan.
Karakteristik ddam penelitian ini  dapat
diuraikan menjadi:

Tabd 1. AnalisisKarakteristik Responden

Karakteristik
JenisKelamin
Laki-Laki
Perempuan
Totd
Usia
17-20 th
21-30th
31-40th

| Jumlah | %
38 41,3
54 58,7
92 100
7 7,6
28 30,4
16 17,4
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Diatas40th
Tota

Tingkat Pendidikan
SD

SMP

SMA
Diploma/Sarjana
Totad

Status

Belum Menikah
Menikah
Janda/Duda
Tota

41
92

14
14
52
12
92

25
63

92

44,6
100

15,2
15,2
56,5
13

100

27,2
68,5
4,3
100

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan
bahwa dari 92 responden terdapat 38
responden (41,3%) berjenis kelamin laki-laki,
sedangkan  berjenis  kelamin  perempuan
sebanyak 54 responden (58,7%). Serta tabel di
atas menunjukkan bahwa kelompok usia
terendah adalah 17-20 Tahun yaitu sebanyak 7
responden (7,6%), sedangkan kelompok usia
tertinggi adalah diatas usia 40 tahun yaitu
sebanyak 41 responden (44,6%). Sedangkan
hasil tingkat pendidikan terendah adalah “tidak
sekolah” karena seluruh responden pernah
menempuh pendidikan, sedangkan tingkat
pendidikan tertinggi adalah “SMA/sederajat”
yaitu sebanyak 62 responden (56,5%). Dan

hasil untuktabel diatas kategori status
menunjukkan bahwa dari 92 responden
terdapat 25 responden (27,2%) yang belum
menikah, 63 responden (68,5%) yang
sudah menikah, sedangkan janda/duda
sebanyak 4 responden (4,3%).

Analiss Univariat Pasien di I nstalasi Rawat
Jalan Puskesmas Bugul Kidul.

Mengukur kualitas pelayanan di UPT
Puskesmas Bugul Kidul Kota yaitu: reiability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan
tangible. Adapun hasl penelitian kualitas
pelayanan adalah sebagai berikut (6):

Tabd 2. Analisis Univariat

Kategori
Tangible
Kurang
Cukup
Baik
Total
Reliability
Kurang
Cukup
Baik
Total
Responsiveness
Kurang
Baik
Total
Assurance
Kurang
Cukup
Total

Jumlah %
48 52,2
43 46,7
1 11
92 100
12 13
74 82,3
4 4,3
92 100
47 51,1
45 48,9
92 100
26 28,3
66 71,7
92 100
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Emphaty

Kurang 1 11
Cukup 89 96,7
Baik 2 2,2
Total 92 100
Kepuasan Pasien

Kurang 50 54,3
Cukup 41 44,6
Puas 1 11
Total 92 100
Hasil distribus responden pasien responsiveness, diperoleh hasil pada kategori

rawat jalan Puskesmas Bugul Kidul
berdasarkan variable tangible, diperoleh hasil
pada kategori baik sebanyak 1 responden
(1,1%) lalu untuk kategori cukup sebanyak 43
responden (46,7%), sedangkan pada kategori
kurang sebanyak 48 responden (52,2%). Lalu
distribus responden berdasarkan variable
reliability, diperoleh hasil pada kategori
kurang sebanyak 12 responden (13%) lalu
untuk kategori cukup sebanyak 76 responden
(82,6%), sedangkan pada kategori baik
sebanyak 4 responden (4,3%). Distribus
responden pasien rawat jalan Puskesmas
Bugul Kidul berdasarkan variable
responsiveness, diperoleh hasil pada kategori
cukup sebanyak 45 responden (48,9%)
sedangkan untuk kategori kurang sebanyak 47
responden  (51,1%). Sedangkan distribus
responden berdasarkan variable

cukup sebanyak 45 responden (48,9%)
sedangkan untuk kategori kurang sebanyak 47
responden (51,1%). Dan distribusi responden
berdasarkan variable assurance, diperoleh
hasil pada kategori cukup sebanyak 66
responden (71,7%) sedangkan untuk kategori
kurang sebanyak 26 responden (28,3%). Dan
distribus responden berdasarkan variable
emphaty, diperoleh hasil pada kategori baik
sebanyak 2 responden (2,2%) lalu untuk
kategori cukup sebanyak 89 responden
(96,7%), sedangkan pada kategori kurang
sebanyak 1 responden (1,1%). Serta hasil
distribus responden pasien berdasarkan
variabel Kepuasan Pasien, diperoleh hasil pada
kategori puas sebanyak 1 responden (1,1%),
lalu pada kategori cukup sebanyak 41
responden (44,6%), sedangkan pada kategori
kurang sebanyak 50 responden (54,3%).

Tabel 1. Distribusi responden mengenai hubungan Tangible (X;) dengan K epuasan Pasien di
Instalas Rawat Jalan Puskesmas Bugul Kidul.

Kepuasan
. Kurang  Cukup .
Tangible PUES PUES Puas Jumlah P (sig)
F F F F

Kurang 36 12 0 48
Cukup 13 20 1 43
Baik 1 0 0o 1 0,001
Total 50 41 1 92

\
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa

36 responden menyatakan kurang baik, lalu 13
responden menyatakan cukup dan 1 responden
menyatakan baik lalu dengan pernyataan
kurang puas terhadap kualitas pelayanan,
selain itu terdapat 12 responden yang
menyatakan kurang puas dan 20 responden

yang menyatakan cukup puas dan terdapat 1
responden dengan pernyataan puas terhadap
kualitas pelayanan variabel tangible. Hasil uji
statistik diperoleh nila p = 0,001. Maka
ditolak (p <0,05) dan diterima. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan
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antara variabel tangible puskesmas dengan kepuasan pasien di instalasi rawat jalan.

Tabel 2. Distribusi responden mengenai hubungan Reliabity (X,) dengan K epuasan Pasien di
Instalas Rawat Jalan Puskesmas Bugul Kidul.

Kepuasan
- Kurang Cukup .
Relibility PUaS PUaS Puas Jumlah P (sig)
f F F f
Kurang 12 0 0 12
Cukup 36 39 1 76
Baik 2 2 0o 4 0,020
Total 50 41 1 92
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa yang menyatakan cukup puas dan terdapat 1
12 responden menyatakan kurang baik, lalu 36 responden dengan pernyataan puas terhadap
responden menyatakan cukup dan 2 responden kualitas pelayanan variabel reliability. Hasil
menyatakan baik lalu dengan pernyataan uji statistik diperoleh nilai p = 0,020. Maka
kurang puas terhadap kualitas pelayanan, ditolak (p<0,05) dan diterima. Sehingga dapat
selain itu terdapat 2 responden yang dismpulkan bahwa terdapat hubungan antara
menyatakan kurang puas dan 39 responden variabel  reliability puskesmas dengan

kepuasan pasien di instalasi rawat jaan.

Tabel 3. Distribusi responden mengenai hubungan Responsiveness (X;) dengan K epuasan
Pasien di Instalas Rawat Jalan Puskesmas Bugul Kidul.

Kepuasan
: Kurang Cukup :
Responsiveness Puas Puas Puas Jumlah P (sig)
F F f F
Kurang 34 12 1 47
Cukup 16 29 0 45
Baik 0 o 10 o 00O
Total 50 41 1 92
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa terhadap  kualitas pelayanan  variabel
34 responden menyatakan kurang baik, lalu 16 responsivennes. Hasil uji statistik diperoleh
responden menyatakan cukup lalu dengan nila p = 0,001. Maka ditolak (p<0,05) dan
pernyataan kurang puas terhadap kualitas diterima. Sehingga dapat dismpulkan bahwa
pelayanan, selain itu terdapat 12 responden terdapat hubungan antara variabel
yang menyatakan kurang puas dan 29 responsivennes puskesmas dengan kepuasan
responden yang menyatakan cukup puas dan pasien di instalasi rawat jalan.

terdapat 1 responden dengan pernyataan puas

Tabel 4. Distribusi responden mengenai hubungan Assurance (X,) dengan Kepuasan Pasien di
Instalas Rawat Jalan Puskesmas Bugul Kidul.

Kepuasan
Kurang  Cukup .
Assurance PUAS PUaS Puas Jumlah P (sig)
f F F F
Kurang 20 6 0 26
Cukup 30 35 1 66
Baik 0 0 6 0 0,023
Total 50 41 1 92
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Berdasarkan diatas menunjukkan bahwa 20
responden menyatakan kurang baik, lalu 30
responden menyatakan cukup lalu dengan
pernyataan kurang puas terhadap kualitas
pelayanan, selain itu terdapat 6 responden
yang menyatakan kurang puas dan 35
responden yang menyatakan cukup puas dan
terdapat 1 responden dengan pernyataan puas

terhadap  kuadlitas pelayanan  variabe
assurance. Hasll uji statistik diperoleh nilai p
=0,023. Maka ditolak (p<0,05) dan diterima.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada
hubungan  antara  variabe assurance
puskesmas dengan kepuasan pasien di instalas
rawat jalan

Tabel 5. Distribusi responden mengenai hubungan Empathy (Xs) dengan K epuasan Pasien di
Instalas Rawat Jalan Puskesmas Bugul Kidul.

Kepuasan

Kurang  Cukup

Empathy PLaS PLAS Puas Jumlah P (sig)
f F F F
Kurang 1 0 0 1
Cukup 48 40 1 89
Baik 1 1 0 2 0826
Total 50 41 1 92

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa
1 responden menyatakan kurang baik, lalu 48
responden menyatakan cukup dan 1 responden
menyatakan baik lalu dengan pernyataan
kurang puas terhadap kualitas pelayanan,
selain itu terdapat 40 responden yang
menyatakan cukup puas dan terdapat 1
responden dengan pernyataan puas terhadap
kualitas pelayanan variabel emphaty. Hasil uji
statistik diperoleh nila p = 0,926. Maka
diterima (p>0,05) dan ditolak. Sehingga dapat
dismpulkan bahwa tidak ada hubungan antara
variabel emphaty puskesmas dengan kepuasan
pasien di instalasi rawat jalan.

PEMBAHASAN

Dari hasil pendlitian  dengan
menggunakan uji Chi-Sguare diperoleh nilai p
0,020 (p<0,05). Ha ini menunjukkan bahwa
ada hubungan antara kualitas pelayanan
dengan tingat kepuasan pasien peserta BPJS
Keschatan di instalas rawat jalan UPT
Puskesmas Bugul Kidul Pasuruan (7).

Kudlitas pelayanan kesehatan adalah
yang menunjuk pada tingkat kesempurnaan
pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa
puas pada diri setiap pasien. Makin sempurna

kepuasan tersebut makin baik pula kualitas
pelayanan kesehatan (8).

Hal ini sangat berdampak pada setiap
komponen yang terdapat pada fasilitas
kesehatan itu sendiri seperti nama baik, baik
pada fasilitas kesehatan maupun petugas
kesehatan yang bekerja didalamnya dalam
penelitiannya juga menyimpulkan bahwa mutu
pelayanan BPJS Kesehatan yang baik akan
menghasilkan kepuasan pasien yang baik,
dengan kata lain kuditas pelayanan
mempengaruhi  kepuasan pasien (8). Tidak
hanya itu sga kualitas pelayanan yang baik
akan mendatangkan kesetiaan atau loyalitas
dari setiap pasien yang merasa puas dengan
pelayanan yang diterima (9). Pasien yang puas
akan datang lagi atau membutuhkan pelayanan
yang lain dan akan  memberitahu
pengalamannya kepada orang-orang terdekat
atau merekomendasikan faslitas kesehatan
tersebut. Kualitas pelayanan yang baik akan
menimbukan kepercayaan pada fasilitas
kesehatan dan menjadikan fasilitas kesehatan
itu sebagai tujuan utama dalam menerima
pelayanan kesehatan dalam  memenuhi
kebutuhan  kesehatannya (10). Kualitas
pelayanan yang buruk dapat menyebabkan
banyak keluhan dari pasien dan akan
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mempengaruhi tingkat kepuasaanya.
Kesadaran akan  pentingnya  menjaga,
mempertahankan  dan  menyempurnakan
kualitas pelayanan harus terus diupayakan
guna memberikan kepuasan pada pasien serta
petugas kesehatan (11).

Penelitian ini sgalan dengan teori
keperawatan tentang Caring yang
dikemukakan oleh Jean Watson bahwa ada
hubungan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien (12). Menurut Watson asuhan
keperawatan yang merupakan bagian dari
pelayanan  kesehatan harudah  bersifat
healthgenic (menyehatkan) bukan sekedar
curing (mengobati), asuhan keperawatan
terlaksana oleh adanya faktor carrative yang
menghasilkan kepuasan pada kebutuhan
manusia. Menciptakan lingkungan healing
pada seluruh tingkatan, baik fisik maupun
nonfisik, lingkungan yang kompleks dari
energi  dan Kkesadaran, yang memiliki
keholistikan, keindahan, kenyamanan,
martabat dan kedamaian. Pasien harus
dipandang sebagal individu yang
membutuhkan bantuan dalam  memenuhi
kebutuhan kesehatannya secara keseluruhan
(13). Kualitas pelayanan yang diberikan akan
mempengaruhi  bukan hanya pada proses
kesembuhan tetapi juga pada puas tidaknya
yang dirasakan pasien (14). Jika pasien
merasakan penyel enggaraan pelayanan
kesehatan sesuai bahkan melebihi apa yang
diharapkan pasien tersebut akan kooperatif dan
mempercayai petugas kesehatan dalam proses
perawatannya, ha ini menunjukkan bahwa
pelayanan telah memenuhi kepuasannya.
Semakin baik pelayanan yang diterima
semakin puas pula yang dirasakan pasien (15).

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian mengenai  kualitas
pelayanan yang berhubungan dengan kepuasan
pasien di instaas rawat jalan Puskesmas
Bugul Kidul Pasuruan dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut :
1. Terdapat hubungan antara variabel tangible

puskesmas dengan kepuasan pasien di

instalas rawat jalan. Hasil uji statistik
diperoleh adalah nilai p = 0,001 maka HO
ditolak (p <0,05) dan H_aditerima.

. Terdapat hubungan antara variabel

reliability puskesmas dengan kepuasan
pasien di instalas rawat jalan. Hasl uji
statistik diperoleh adalah nilai p = 0,020
maka HO ditolak (p <0,05) dan H_a
diterima.

. Terdapat hubungan antara  variabel

responsivennes puskesmas dengan
kepuasan pasien di instaasi rawat jaan.
Hasil uji statistik diperoleh adalah nilai p =
0,001 maka HO ditolak (p <0,05) dan Ha
diterima.

. Terdapat hubungan antara  variabel

assurance  puskesmas dengan kepuasan
pasien di instalasi rawat jalan. Hasl uji
statistik diperoleh adalah nilai p = 0,023
maka HO ditolak (p <0,05) dan H_a
diterima.

. Tidak ada hubungan antara variabel

emphaty puskesmas dengan kepuasan
pasien di instalas rawat jalan. Hasl uji
statistik diperoleh adalah nilai p = 0,926
maka HO diterima (p >0,05) dan H_a
ditolak.
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