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Abstract

Patient perceptions about the impact of BPJS health services with a good category of 89
people (89%) while the category is not good as many as 11 people (11%). Patient
perceptions about patient satisfaction who feel satisfied as many as 95 people (95%) while
those who feel dissatisfied as many as 5 people (5%). Based on the results of statistical
tests obtained p value (Asymptotic Significance) Pearson Chi Square = 0.033 <a 0.05
(Significant) which means there is a significant relationship between patient satisfaction
with the impact of BPJS health services at the Aik Mual Community Health Center,
Central Lombok Regency. This means that the quality of environmental cleanliness factors
will affect patient comfort, the better the quality of environmental cleanliness of the
Community Health Center, the more comfortable the patient feels.

Keywords: Patient Satisfaction, BPJS Services, Community Health Centers

Abstrak

Persepsi pasien tentang dampak pelayanan BPJS kesehatan dengan kategori baik
sebanyak 89 orang (89%) sedangkan kategori tidak baik sebanyak 11 orang (11%).
Persepsi pasien tentang kepuasan pasien yang merasa puas sebanyak 95 orang (95%)
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sedangkan yang merasa tidak puas sebanyak 5 orang (5%). Berdasarkan hasil uji statistik
di peroleh nilai p (Asymptotic Significance) Pearson Chi Square = 0,033 < a 0,05
(Signifikan) yang berarti terdapat hubungan yang bermakna antara kepuasan pasien
tehadap dampak pelayanan BPJS kesehatan di Puskesmas Aik Mual Kabupaten Lombok
Tengah. Artinya faktor kualitas kebersihan lingkungan akan mempengaruhi kenyamanan
pasien, semakin baik kualitas kebersihan lingkungan Puskesmas maka semakin nyaman
pula yang dirasakan pasien.

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Pelayanan BPJS, Puskesmas

PENDAHULUAN

Pelayanan BPJS kesehatan yang banyak dikeluhkan adalah pelayanan
menyangkut prinsip portabilitas belum optimal, regionalisasi rujukan yang
menggunakan alur berjenjang menyebabkan peserta terhambat untuk mengakses
pelayanan kesehatan, kriteria gawat darurat, pembagian kelas perawatan yang
berdampak pada diskriminasi pelayanan karena tarif yang dibayar berbeda, dan
persoalan pengadaan obat-obatan (Ady, 2016).

Puskesmas merupakan salah satu tempat layanan kesehatan milik
pemerintah yang terakreditasi, berfungsi sebagai penggerak dan pemberdayaan
masyarakat untuk hidup sehat, meningkatkan akses masyarakat terhadap
pelayanan kesehatan yang berkualitas baik pasien BPJS (Badan Pelayanan
Jaminan Sosial) dan non BPJS, dengan membuat evaluasi dibidang kesehatan dan
menyampaikan hasil pelaksanaan kegiatan pembangunan kesehatan (Kurniady &
Marini, 2023). Puskesmas Cikarang sebagai fasilitas pelayanan kesehatan tingkat
pertama, menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan
perorangan. Puskesmas melakukan upaya kesehatan dengan mengedepankan
usaha promotif dan preventif, untuk itu upaya kesehatan dikelompokkan menjadi
Upaya Kesehatan Wajib dan Upaya Kesehatan Pengembangan Kurniady & Marini
(2023).

Kepuasan pasien menjadi permasalahan rumah sakit baik di Indonesia
maupun di luar negeri. Rendahnya angka kepuasan pasien akan berdampak
terhadap perkembangan rumah sakit. Kepuasan pasien menjadi salah satu
indikator penting yang harus diperhatikan dalam pelayanan kesehatan karena
kepuasan pasien adalah hasil penilaian dari pasien terhadap pelayanan kesehatan
dengan membandingkan apa yang diharapkan sesuai dengan kenyataan pelayanan
kesehatan yang diterima disuatu tatangan kesehatan rumah sakit. (Yanti dkk.,
2022).

Puji Pertiwi Ilahi (2016) meneliti tentang kepuasan pasien penggunaan BPJS
kesehatan menyatakan bahwa pasien penggunaan layanan BPJS kesehatan di satu
Puskesmas di Daerah Lotim masih dirasakan kurang disosialisasikan dengan baik,
dimana masih banyaknya peserta BPJS kesehatan, termasuk tentang mekanisme,
pengguna layanan BPJS kesehatan, termasuk tentang biaya rawat inap maupun
pembelian obat-obatan yang tidak keseluruhan ditanggung oleh BPJS khusus
untuk pasien BPJS kesehatan di satu Puskesmas di Daerah Lotim dengan nilai P =
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0,000 (Puji Pertiwi Ilahi , 2016)

Dari hasil penelitian terdahulu yang di lakukan di Puskesmas Nagrak melalui
wawancara, di dapatkan hasil bahwa pasien pengguna BPJS mengatakan
terkadang mereka harus berulang kali ke puskesmas jika obat sudah habis namun
sakitnya belum hilang. Pada Pasien non BPJS peneliti menemukan beberapa
pandangan terkait BPJS, tiga dari lima mengatakan lebih baik membayar karena
sulit mengurusi BPJS dan dua dari lima mengatakan jika menggunakan BPJS takut
tidak dilayani dengan maksimal.

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar manusia untuk dapat hidup layak dan
produktif, untuk itu diperlukan penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang
terkendali biaya dan kualitasnya. Seperti yang tercantum dalam undang-undang
Nomor 36 Tahun 2009 tentang kesehatan ditegaskan bahwa setiap orang
mempunyai hak yang sama dalam memperoleh akses atau sumber daya di bidang
kesehatan dan memperoleh pelayanan kesehatan yang aman, bermutu, dan
terjangkau. Selain itu dalam pasal 28 H ayat (1) dinyatakan bahwa "setiap orang
hendak hidup sejahtera lahir dan batin, bertempat tinggal, dan mendapatkan
lingkungan hidup yang baik dan sehat serta berhak memperoleh pelayanan
kesehatan" dan pasal 34 ayat (3) "Negara bertanggung jawab atas penyediaan
fasilitas pelayanan kesehatan dan fasilitas pelayanan umum yang baik. (Suaib
dkk,2015)

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar manusia untuk dapat hidup layak dan
produktif, untuk itu diperlukan penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang
terkendali biaya dan mutunya (Almomani, Al-Ghdabi and Hamdan, 2020).
Dengan adanya program Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) dari
pemerintah, masyarakat dapat lebih mudah memanfaatkan layanan untuk
menanggung biaya rawat inap dan membeli obat-obatan yang belum sepenuhnya
ditanggung oleh BPJS Kesehatan (Darmawan et al., 2022).

Mengenai Kepuasan pasien dan kualitas perawatan rumah sakit
menunjukkan bahwa faktor-faktor yang relevan untuk kepuasan pasien: keduanya
bergantung pada rawat jalan tempat perawatan diberikan dan penilaian tentang
kualitas perawatan. Faktor penting lainnya dalam menentukan kepuasan yang
lebih tinggi adalah ketersediaan tempat parkir, kebersihan bangunan, dan penilaian
terhadap dokter, yang terakhir mendukung kemungkinan untuk merasa sangat puas
ketika harapan pada kompetensi dan profesionalisme dokter dikonfirmasi.
“Rincian kontak™, yaitu, indikasi orang yang harus dihubungi jika diperlukan,
memperkuat pengalaman positif pasien secara keseluruhan. Penelitian ini
memperkaya literatur yang ada tentang kepuasan pasien dan ditujukan untuk
memikirkan kembali organisasi bantuan kesehatan yang ditawarkan di Poliklinik
Universitas, menguraikan aspek-aspek yang perlu ditingkatkan, dengan tujuan
untuk menjamin kepuasan pasien tertinggi (Alibrandi dkk., 2023).

Kualitas pelayanan sangat dipengaruhi oleh faktor petugas sebagai pemberi
pelayanan. Setiap Sumber Daya Manusia (SDM) rumah sakit harus dapat
memahami cara untuk memberikan pelayanan yang terbaik terhadap pasiennya.
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Apabila pasien puas, secara tidak langsung rumah sakit dapat mengalami
peningkatan profitabilitas. Hal ini disebabkan karena pasien yang puas cenderung
loyal dan melakukan promosi positif ke orang lain secara sukarela, sedangkan
pasien loyal akan meningkatkan keuntungan bagi rumah sakit. Oleh sebab itu,
kepuasan pasien merupakan aset penting bagi rumah sakit (Angraeni et al., 2019).
Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk meneliti hubungan
kepuasan pasien terhadap dampak pelayanan BPJS Kesehatan di Puskesmas
Aikmual Tahun 2024.

METODE

Rancangan penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan
menggunakan pendekatan asosiatif yaitu penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Menurut Sugiyono (2017),
penelitian asosiatif mengajukan pertanyaan mengenai hubungan antara dua
variabel atau lebih. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien BPJS dan Non
BPJS sejumlah 50 orang mulai dari usia 17-25 Tahun di Puskesmas Aik Mual.
Alat pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini yakni dengan
menggunakan kuesioner dan memberikan daftar pertanyaan atau pernyataan yang
akan digunakan untuk mengumpulkan data, dimana peneliti akan mendapatkan
informasi secara langsung dari narasumber untuk mendapatkan data dan informasi
mengenai Hubungan Kepuasan Pasien Terhadap Dampak Pelayanan BPJS
Kesehatan di Puskesmas Aik Mual.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kepuasan pasien merupakan bentuk respon atau tingkat perasaan pasien
yang di dapatkan setelah pasien menerima jasa pelayanan kesehatan di Puskesmas
yaitu dengan membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan dengan
harapan pasien itu sendiri. Apabila hasil yang dirasakan dibawah harapan maka
pasien akan kecewa, kurang puas bahkan tidak puas, namun sebaliknya apabila
sesuai dengan harapan, pasien akan puas dan bila kinerja melebihi harapan maka
pasien akan sangat puas. Kepuasan yang terjadi pada pasien karena harapan-
harapan yang ada pada diri pasien terpenuhi. Kepuasan merupakan gambaran
harapan pasien yang terpenuhi dalam menggunakan jasa Puskesmas. Harapan
pasien yang dimaksud, pasien berharap mendapatkan pelayanan yang baik seperti
tersedianya fasilitas yang memadai, mendapatkan pelayanan dengan cepat tanpa
harus menunggu lama, maupun diperlakukan dengan ramah dan sopan oleh
petugas. Menurut Parasuraman (2001) dalam Nursalam (2016) konsep kualitas
layanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yaitu daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), bukti fisik (tangible), empati
(empathy) dan kehandalan (reliability).

Hasil penelitian yang di lakukan oleh Tuzzahra (2024) menyatakan bahwa
Pasien memiliki harapan positif pada kelima dimensi. Namun, hanya dimensi
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assurance pada pelayanan yang diterima, yang pasien nilai sesuai dengan harapan.
Pelayanan yang diterima pada dimensi tangible, reliability, responsiveness, dan
emphaty belum sesuai dengan harapan pasien, dikarenakan waktu tunggu obat
cukup lama, oknum perawat kurang ramah, ketidakpastian jam visite, dan fasilitas
kurang memadai. Ketidaksesuaian antara pelayanan dengan harapan menciptakan
diskonfirmasi negatif yang mengakibatkan terjadinya ketidakpuasan.

Hasil uji statistik diperoleh nilai p (Asymptotic Significance) Pearson Chi
Square = 0,033 <0 0,05 (Signifikan). Ini berarti terdapat hubungan antara dampak
pelayanan BPJS kesehatan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Aik Mual
Kabupaten Lombok Tengah. Maka dapat disimpulkan dampak kualitas pelayanan
BPJS kesehatan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pasien, maka semakain tinggi pula tingkat
kepuasan yang diterima pasien.

Kepercayaan pasien akan semakin tinggi apabila pasien mendapatkan
kualitas pelayanan yang baik dan merasa terpuaskan akan pelayanan yang
diberikan tersebut, hal ini berarti apabila jasa atau layanan diterima sesuai dengan
yang diharapkan maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan, sebaliknya apabila jasa atau layanan yang diterima tidak sesuai dari
yang diharapkan, maka kualitas jasa atau layanan dipersepsikan buruk. Jadi
kepuasan pasien dapat tercipta apabila kualias pelayanan dapat diterapkan sesuai
ketentuan dan peraturan yang berlaku. Sehingga dampak kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hatimah
(2023) yang menyatakan bahwa ada kesamaan di dalam hasil penelitian yang
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat yang diperkuat oleh hasil pengujian yang
menunjukkan bahwa hal didukung uji t yang menghasilka thitung 11,288 > ttabel
0,202 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 yang diperoleh dari pengolahan data
melalui aplikasi SPSS 26.

Hasil penelitian ini selaras juga dengan penelitian yang dilakukan oleh
Sihaloho (2022) di Rumah Sakit Santa Eisabeth Medan berdasarkan hasil Uji
statistik menunjukkan hasil p-value 0,004. Hal ini berarti ada antara hubungan
kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien di Ruang Rawat Inap
Rumah Sakit Santa Elisabet Medan Tahun 2022 dengan keeratan korelasi r =0,354,
oleh karena itu kualitas pelayanan kesehatan perlu diperhatikan dan diterapkan
untuk meningkatkan kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Santa Eisabeth
Medan.

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa pasien
yang merasa tidak puas dengan pelayanan BPJS kesehatan di Puskesmas Aik Mual
Kabupaten Lombok Tengah yaitu pada kecepatan dan ketepatan waktu pelayanan,
beberapa responden pelayanan yang diberikan tergolong lama dan rumit. Menurut
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asumsi peneliti hal ini dapat terjadi karena pelayanan BPJS kesehatan memerlukan
beberapa syarat dan prosedur yang harus di penuhi.

Sejalan dengan penelitian yang di lakukan oleh Ampu (2020) yang
menyatakan bahwa hasil analisis yang diperoleh p valuenya 0,002 artinya ada
hubungan antara responsive dengan kepuasan pasien terhadap BPJS kesehatan.
Responsivenes (daya tanggap) meliputi sikap tanggap pegawai dalam
memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan
cepat. Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari
petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap ini
merupakan suatu akal dan pikiran yang ditunjukkan pada pelanggan.

KESIMPULAN

Persepsi pasien tentang dampak pelayanan BPJS kesehatan dengan kategori
baik sebanyak 89 orang (89%) sedangkan kategori tidak baik sebanyak 11 orang
(11%). Persepsi pasien tentang kepuasan pasien yang merasa puas sebanyak 95
orang (95%) sedangkan yang merasa tidak puas sebanyak 5 orang (5%).
Berdasarkan hasil uji statistik di peroleh nilai p (Asymptotic Significance) Pearson
Chi Square = 0,033 < a 0,05 (Signifikan) yang berarti terdapat hubungan yang
bermakna antara kepuasan pasien tehadap dampak pelayanan BPJS kesehatan di
Puskesmas Aik Mual Kabupaten Lombok Tengah. Artinya faktor kualitas
kebersihan lingkungan akan mempengaruhi kenyamanan pasien, semakin baik
kualitas kebersihan lingkungan Puskesmas maka semakin nyaman pula yang
dirasakan pasien.
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