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Abstrak

Rumah sakit memiliki tanggung jawab memberikan pelayanan kesehatan berkualitas
sehingga kepuasan pasien tercapai. Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pasien peserta JKN yang berkunjung ke Poli Penyakit Dalam RSUD Prof. MA.
Hanafiah Batusangkar. Penelitian ini menggunakan desain cross-sectional dengan uji statistik
chi-square (p<0,05). Sebanyak 112 responden yang datang berkunjung diwawancara dengan
menggunakan kuesioner penelitian. Hasil penelitian menunjukkan tidak terdapat hubungan
karakteristik responden (jenis kelamin, umur, tingkat pendidikan, pekerjaan, dan status
kepesertaan) dengan kepuasan pasien. Prosedur pelayanan pendaftaran, pelayanan SDM,
pelayanan obat, dan fasilitas yang dimiliki RS berhubungan dengan kepuasan pasien. Faktor
yang berhubungan dengan kepuasan tersebut perlu ditingkatkan kualitasnya sehingga pasien
puas dan ingin berkunjung kembali ketika mereka membutuhkan pelayanan.

Kata kunci: Jaminan Kesehatan, Kepuasan, Pasien, Pelayanan Rumah Sakit

Abstract

Hospitals have a responsibility to provide quality health services so that patient
satisfaction is achieved. There were several factors that can affect the satisfaction of JKN
participant patients who visit the Internal Medicine Outpatient services in Prof. MA. Hanafiah
Hospital in Batusangkar. This study used a cross-sectional design with chi-square statistical test
(p<0.05). A total of 112 respondents who came to visit were interviewed using a research
questionnaire. The results showed that there was no relationship between respondent
characteristics (gender, age, education level, occupation, and membership status) with patient
satisfaction. Procedures for registration services, HR services, drug services, and facilities
owned by hospitals are related to patient satisfaction. Factors related to satisfaction need to
be improved so that patients are satisfied and intend to visit again when they need service.
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kesehatan  di Indonesia  yaitu

Badan

Jaminan kesehatan adalah jaminan berupa
perlindungan kesehatan dimaksudkan agar
peserta memperoleh manfaat pemeliharaan
kesehatan dan perlindungan dalam memenubhi
kebutuhan dasar kesehatan yang diberikan
kepada setiap orang yang telah membayar iuran
atau iurannya dibayar oleh pemerintah. Badan
yang menyelenggarakan program jaminan
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Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) (1). Salah
satu fasilitas kesehatan yang bekerjasama
dengan BPJS yaitu Rumah Sakit (RS).

RS memiliki tanggung jawab untuk
memberikan  pelayanan  kesehatan vyang
berkualitas sehingga pasien merasa puas dengan
pelayanan yang diperoleh. Salah satu kriteria
untuk mengetahui kualitas pelayanan kesehatan
dengan cara mengukur kepuasan pasien yang
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berkunjung. Tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan RS  diketahui  dengan cara
membandingkan pelayanan yang diterima
dengan harapan pasien.

Hasil penelitian Mustika et al (2019)
diketahui bahwa faktor yang mempengarubhi
kepuasan pasien yaitu reliability (kemampuan
petugas dalam  memberikan  pelayanan),
responsiveness (kemampuan merespon dengan
cepat), emphaty (kepedulian terhadap pasien),
dan tangible (kondisi sarana dan prasarana) (2).
Hal yang berbeda ditemukan pada penelitian
yang dilakukan oleh Supartiningsih (2016) yang
diketahui dari lima dimensi mutu pelayanan
pasien hanya tangible dan assurance (jaminan)
yang berhubungan dengan kepuasan pasien (3).

Pangerapan et al (2018) melakukan
penelitian di Poliklinik Penyakit Dalam RSU
GMIM Pancaran Kasih Manado dengan hasil
terdapat hubungan tangible, responsiveness, dan
emphaty dengan kepuasan pasien (4).
Sedangkan penelitian Juwita et al (2017)
menemukan kelima dimensi mutu pelayanan
pasien berhubungan dengan kepuasan pasien
(5).

Mutu pelayanan kesehatan merupakan hal
penting  dalam memberikan pelayanan
kesehatan. Pelayanan vyang bermutu akan
meningkatkan jumlah kunjungan pasien karena
pasien puas dengan pelayanan yang diberikan.
Meningkatnya jumlah rumah sakit baik rumah
sakit pemerintah maupun swasta seharusnya
mendorong pihak manajemen rumah sakit untuk
berupaya mempertahankan loyalitas pasien (3).
Beberapa penelitian di atas meneliti faktor yang
berhubungan dengan kepuasan pasien
berdasarkan lima dimensi mutu pelayanan saja.
Sehingga dalam penelitian ini peneliti melakukan
pengukuran kepuasan pasien di RS dan faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien.
Faktor tersebut tidak hanya berkaitan dengan
pelayanan namun juga faktor pasien sebagai
responden penelitian.

METODE

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan desain penelitian cross-sectional.
Penelitian dilakukan pada pasien peserta
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) vyang
berkunjung ke poli penyakit dalam RSUD Prof.
Dr. MA. Hanafiah SM Batusangkar. Jumlah
sampel dalam penelitian ini sebanyak 112 orang.

http://ejournal.urindo.ac.id/index.php/kesehatan

Pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan  kuesioner yang  memuat
pertanyaan mencakup identitas responden,
persepsi prosedur pelayanan (pendaftaran),
persepsi pelayanan sumber daya manusia
(tenaga kesehatan), persepsi pelayanan obat,
persepsi fasilitas, dan kepuasan pasien. Teknik
pengumpulan data yang dilakukan yaitu dengan
cara  wawancara. Teknik analisis data
menggunakan uji chi-square (p<0,05).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa
tidak terdapat hubungan antara karakteristik
responden (jenis kelamin, umur, pendidikan,
pekerjaan, dan status kepesertaan BPJS) dengan
kepuasan pasien peserta JKN sebagaimana yang
dapat dilihat pada Tabel 1.

Hasil penelitian menunjukkan sebagian
besar responden berada dalam katagori umur
produktif, berjenis kelamin perempuan, tingkat
pendidikan sedang (SMA ke bawah), tidak
bekerja, dan dengan status kepesertaan bukan
PBI. Hal yang sama juga ditemukan dalam
penelitian Suratri et al (2018) yang mana
sebagian besar responden yang terlibat adalah
perempuan, tingkat pendidikan SMP-SMA, tidak
bekerja, dan status kepesertaan BPJS adalah non
PBI (6). Akses terhadap pelayanan kesehatan
lebih  banyak dilakukan oleh perempuan
dimungkinkan karena jumlah pekerja wanita
lebih  sedikit sehingga lebih  memiliki
ketersediaan waktu untuk berkunjung ke fasilitas
kesehatan (7).

Penelitian  Hidayati et al (2014)
menemukan tidak terdapat hubungan umur
dengan tingkat kepuasan pasien. Hal ini
dimungkinkan karena semua pasien tanpa
memandang kelompok umur membutuhkan
perhatian tenaga kesehatan yang memberikan
pelayanan. Hal ini sesuai dengan teori hirarki
kebutuhan Maslow bahwa manusia
membutuhkan rasa cinta, kasih sayang, serta
harga diri (8).

Semakin  tinggi tingkat pendidikan
seseorang maka akan semakin tinggi pula
kemungkinan bagi orang tersebut untuk
mengaplikasikan pengetahuan yang mereka
miliki.  Mereka akan cenderung lebih
memperhatikan hal-hal positif menyangkut
kesehatannya, salah satunya dalam mengakses
pelayanan kesehatan (9). Orang dengan
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pendidikan tinggi cenderung memiliki akses yang
lebih besar terhadap pelayanan kesehatan (7).
Pasien dengan tingkat pendidikan tinggi akan
lebih kritis terhadap pelayanan kesehatan yang
mereka terima jika dirasakan tidak sesuai
dengan yang seharusnya (10).

Penelitian Siswati (2015) terkait kepuasan
pasien BPJS di unit rawat inap juga melibatkan
lebih banyak responden perempuan, rentang
usia terbanyak 45-59 tahun, tingkat pendidikan
terbanyak SMA sederajat, dan berdasarkan
pekerjaan paling banyak ibu rumah tangga (11).

Hasil penelitian di RSUP Dr. M. Djamil juga
menunjukkan bahwa pasien perempuan lebih
memiliki minat untuk memeriksakan atau
berobat ke RS dibanding laki-laki. Sebagian besar
pasien yang berobat berada pada rentang usia
36-59 tahun. Persentase pasien berobat
terbanyak berdasarkan tingkat pendidikan yaitu
pendidikan menengah (SLTP, SMA). Sebagian
besar pasien yang berobat adalah ibu rumah
tangga, hal ini kemungkinan karena ibu rumah

tangga lebih memiliki waktu luang untuk
mengunjungi fasilitas kesehatan (12).

Penelitian Hakim et al (2019) diketahui
karakteristik pasien yang berhubungan dengan
tingkat kepuasan yaitu pekerjaan, penghasilan,
pendidikan, dan status kepesertaan BPJS.
Sedangkan jenis kelamin dan umur tidak
berhubungan (13). Begitu juga dengan penelitian
yang dilakukan di RS Sekarwangi Cibadak Kab.
Sukabumi yang mana tidak terdapat hubungan
antara jenis kelamin dengan tingkat kepuasan
pasien. Sedangkan untuk pendidikan, pekerjaan,
dan status kepesertaan BPJS berhubungan
dengan tingkat kepuasan pasien (14).

Pada penelitian ini diketahui lebih dari
separuh responden penelitian adalah orang yang
tidak bekerja. Dalam penelitian Yulianti (2013)
diketahui bahwa seseorang yang bekerja tidak
terikat oleh waktu seperti wiraswasta akan lebih
sering berkunjung ke fasilitas kesehatan (9).

Tabel 1. Hubungan Karakteristik Responden dengan Kepuasan Pasien

Kepuasan Total OR p-
Karakteristik Tidak puas Puas Value
n % n % n %
Jenis kelamin 0,66 0,39
a. Laki-laki 18 41,9 25 58,1 43 100
b. Perempuan 36 52,2 33 47,8 69 100
Umur 1,08 1
a. Lansia 3 50 3 50 6 100
b. Produktif 51 48,1 55 51,9 106 100
Tingkat pendidikan 2,04 0,34
a. Sedang 49 50,5 48 49,5 97 100
b. Tinggi 5 33,3 10 66,7 15 100
Pekerjaan 2,09 0,08
a. Tidak bekerja 34 56,7 26 43,3 60 100
b. Bekerja 20 38,5 32 61,5 52 100
Status Kepesertaan 0,64 0,39
a. Bukan PBI 36 45 44 55 80 100
b. PBI 18 56,2 14 43,8 32 100

Sumber: Diolah oleh Peneliti
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Kepuasan pasien muncul sebagai akibat
dari kinerja pelayanan kesehatan yang mereka
peroleh dengan membandingkan harapan dan
kenyataan yang mereka terima (15). Terdapat
beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan
pasien peserta JKN sebagaimana yang dapat
dilihat pada Tabel 2. Dari Tabel 2 dapat

disimpulkan  bahwa  prosedur pelayanan
pendaftaran, pelayanan sumber daya manusia
(SDM),  pelayanan  obat, dan fasilitas

berhubungan dengan kepuasan pasien peserta
JKN.

Penelitian yang dilakukan di RSUD Tulehu
diketahui lebih dari separuh responden memiliki
persepsi tidak baik terhadap pelayanan di
pendaftaran dan menyatakan kinerja pelayanan
tidak baik (16). Loket pendaftaran merupakan
pelayanan pertama yang diberikan ketika pasien
berkunjung ke RS dan dapat menjadi penentu
kepuasan pasien dan keinginan pasien untuk
melanjutkan pelayanan selanjutnya (17). Faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien
terhadap pelayanan pendaftaran yaitu waktu
tunggu, kecepatan pelayanan, dan ketepatan
jadwal pelayanan (18).

Pelayanan dokter yang baik meliputi
kecepatan dalam melakukan penanganan
terhadap keluhan pasien, keyakinan pasien akan
tindakan yang diberikan dokter dan kemampuan
yang dimilikinya, serta rasa nyaman dengan
sikap dan penampilan dokter yang memberikan

pelayanan kesehatan (19). Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan di RS
Sarila Husada Sragen yang mana kemampuan
tenaga kesehatan untuk memberikan pelayanan
dengan segera dan memuaskan dapat
meningkatkan kepuasan pasien (3).

Masih adanya sekelompok pasien yang
tidak puas dengan pelayanan yang diberikan
petugas berarti bahwa kemampuan petugas
untuk memberikan pelayanan dengan cepat,
tanggap, memberikan informasi yang jelas, dan
memperhatikan kebutuhan pasien masih bisa
ditingkatkan lagi (20). Masih banyak petugas
kesehatan yang belum memiliki kemampuan
komunikasi yang baik. Sehingga sikap petugas
seringkali dikeluhkan pasien (21).

Kinerja  pelayanan kesehatan vyang
diterima mempengaruhi tingkat perasaan pasien
setelah pasien membandingkan apa vyang
mereka terima dan yang diharapkan. Kepuasan
terhadap pelayanan kesehatan merupakan suatu
bentuk evaluasi atau penilaian pasien setelah
mereka mendapatkan suatu layanan kesehatan.
Kinerja tenaga kesehatan yang baik menjadi aset
untuk mencapai kepuasan pasien sehingga
mereka akan tetap menggunakan jasa pelayanan
tersebut ketika dibutuhkan kembali (22). Pasien
akan puas terhadap layanan yang mereka terima
apabila kualitas perawatan dan kinerja perawat
baik (23).

Tabel 2. Faktor-Faktor yang Berhubungan dengan Kepuasan Pasien Peserta JKN

Kepuasan Total OR p-
Faktor Tidak puas Puas Value
n % n % n %
Prosedur pelayanan pendaftaran 10,92 0,0001
a. Kurang baik 41 75,9 13 24,1 54 100

b. Baik 13 22,4 45 77,6 58 100
Pelayanan SDM 9,91 0,0001
a. Kurang baik 41 74,5 14 25,5 55 100
b. Baik 13 22,8 44 77,2 57 100
Pelayanan obat 10,95 0,0001
a. Kurang baik 40 76,9 12 23,1 52 100
b. Baik 14 23,3 46 76,7 60 100
Fasilitas 13,53 0,0001
a. Kurang baik 43 76,8 13 23,2 56 100
b. Baik 11 19,6 45 80,4 56 100
Sumber: Diolah oleh peneliti
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Instalasi farmasi memiliki peran penting
untuk mengelola perbekalan farmasi, pelayanan
kefarmasian dalam penggunaan obat dan alat
kesehatan serta pelayanan farmasi klinik.
Pelayanan kefarmasian dikategorikan baik jika
berorientasi langsung dalam proses penggunaan
obat, menjamin keamanan, efektifitas dan
kerasionalan penggunaan obat  dengan
menerapkan ilmu pengetahuan dan fungsi dalam
perawatan pasien (24). Pelayanan apotek RS
diperlukan untuk  memberikan  jaminan
pengobatan vyang rasional (efektif, aman,
tersedia, biaya terjangkau) dan berkualitas
sehingga pasien merasa puas (25).

Fasilitas yang dimiliki sebuah RS juga
mempengaruhi kepuasan pasien. Semakin tinggi
kualitas fasilitas yang dimiliki RS maka akan
semakin  tinggi  keinginan  pasien  untuk
berkunjung kembali (26).

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa
karakteristik responden tidak berhubungan
dengan kepuasan pasien peserta JKN. Faktor-
faktor yang berhubungan dengan kepuasan
pasien yaitu prosedur pelayanan pendaftaran,
pelayanan SDM, pelayanan obat, dan fasilitas

yang dimiliki RS.
Saran untuk penelitian selanjutnya yaitu agar
dilakukan penelitian kualitatif ~ sehingga

diperoleh gambaran yang lebih detil mengenai
faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien.
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