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ABSTRAK

Latar Belakang dan Tujuan : Pada periode Jaminan Kesehatan Nasional( JKN), segala penduduk Indonesia yang
terdaftar di Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan( BPJS) berhak untuk mendapatkan pelayanan
kesehatan. Dalam penerapannya, pemberian pelayanan kesehatan pada pasien BPJS memakai sistem rujukan
berjenjang sesuai dengan kebutuhan medis. Salah satu penanda keberhasilan pelayanan kesehatan yakni
kepuasan pasien. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan asuransi
BPJS di Puskesmas Pattallassang. Metode: Studi ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan desain
cross-sectional study. Variabel riset meliputi ukuran pelayanan yang terdiri dari aspek kehandalan, ketanggapan,
empati, fasilitas, serta jaminan. Populasi pada studi ini ialah pasien yang berkunjung ke Puskesmas
Pattallassang. Cara pengambilan sampel yakni accidental sampling dan diperoleh 46 responden. Hasil: Hasil
penelitian berupa skor penilaian pasien dianalisis dan dikelompokkan sesuai dengan tingkatannya sehingga
diperoleh tingkat kepuasan pada aspek kehandalan 73,5%, ketanggapan 73,7%, empati 73,2%, fasilitas 76,2%,
dan jaminan 78,38%. Kesimpulan: Tingkat kepuasan secara keseluruhan termasuk dalam kategori puas.
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ABSTRACT

Background and Objectives: During the National Health Insurance (JKN) period, all Indonesian
residents registered with the Health Social Security Administering Body (BPJS) are entitled to health
services. In its application, the provision of health services to BPJS patients uses a tiered referral
system according to medical needs. One marker of the success of health services is patient
satisfaction. The purpose of this study was to determine the level of patient satisfaction with BPJS
insurance services at the Pattallassang Health Center. Methods: This study used a quantitative
descriptive method with a cross-sectional study design. Research variables include service measures
consisting of aspects of reliability, responsiveness, empathy, facilities, and guarantees. The
population in this study were patients who visited the Pattallassang Health Center. The sampling
method was accidental sampling and obtained 46 respondents. Results: The results of the study in
the form of patient assessment scores were analyzed and grouped according to their level so that the
level of satisfaction in the reliability aspect was 73.5%, 73.7% responsiveness, 73.2% empathy, 76.2%
facilities, and 78.38% guarantee. Conclusion: Overall satisfaction level is included in the satisfied
category.

Keywords: Patient satisfaction; BPJS insurance services; Public health center

PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan yang adil serta menyeluruh merupakan salah satu metode untuk
memenuhi hak kesehatan setiap individu. Pada periode Jaminan Kesehatan Nasional(JKN), seluruh
warga Indonesia yang terdaftar di Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan(BPJS) berhak
untuk memperoleh pelayanan kesehatan. Ini ialah upaya pemerintah Indonesia untuk memenuhi hak
kesehatan masing- masing individu warga di Indonesia.

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial yang lebih di kenali dengan singkatan BPJS merupakan
badan hukum yang dibuat untuk menyelenggarakan program jaminan sosial. Jaminan sosial
merupakan salah satu wujud proteksi sosial untuk menjamin supaya seluruh penduduk dapat
memenuhi kebutuhan dasar hidupnya yang layak.

Dalam penerapannya, pemberian pelayanan kesehatan pada pasien BPJS memakai sistem
rujukan berjenjang sesuai dengan kebutuhan medis. Sistem ini diawali dari Fasilitas Kesehatan(
Faskes) tingkatan awal. Pelayanan kesehatan tingkatan awal merupakan puskesmas, klinik pratama,
ataupun dokter keluarga yang diseleksi partisipan saat registrasi. Faskes tingkatan awal yang
mempunyai angka kunjungan paling tinggi merupakan Pusat Kesehatan Masyarakat( Puskesmas).
Puskesmas ialah unit pelaksana tekhnis dinas kesehatan Kabupaten/ Kota yang bertanggung jawab
selaku penyelenggara pembangunan kesehatan di suatu wilayah kerja.®

Suatu pelayanan dikatakan baik oleh pasien, ditentukan oleh kenyataan apakah jasa yang
diberikaan dapat memenuhi kebutuhan pasien, dengan memakai anggapan pasien tentang pelayanan

yang diterima( memuaskan ataupun mengecewakan, serta tercantum lamanya waktu
pelayanan). Pelayanan kesehatan ialah aspek bernilai dalam menambah derajat kesehatan serta

kesejahteraan setiap insan di seluruh dunia. Setiap orang memiliki hak dalam mendapatkan pelayanan
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kesehatan serta pemerintah bertanggungjawab atas ketersediaan seluruh wujud upaya kesehatan yang
bermutu, nyaman, efektif, serta terjangkau di segala lapisan penduduk.*®

Salah satu penanda keberhasilan pelayanan kesehatan merupakan kepuasan pasien. Konsep
kualitas layanan yang berkaitan dengan kepuasan pasien ditentukan oleh 5 faktor yang biasa dikenal
dengan sebutan kualitas layanan ataupun service quality( responsiveness, assurance, tangible,
empathy serta reliability). Menurut World Health Organization menyebutkan jika seluruh negara di
dunia wajib menguatkan sistem pelayanan kesehatan primer untuk menambah efektivitas( kesehatan
penduduk yang lebih baik), efisiensi( pengeluaran senantiasa dikelola), ekuitas( peluang yang sama

untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang sesuai) serta sistem perawatan kesehatan berkelanjutan.®

METODE
Studi ini menggunakan metode penelitian deskriptif kuantitatif dengan desain cross- sectional
study. Populasi pada penelitian ini ialah seluruh masyarakat penduduk yang berkunjung ke Puskesmas
Pattallassang pada tanggal 25 Maret 2021. Metode pengambilan sampel yang digunakan yaitu
accidental sampling dimana sampel yang diambil ialah mereka yang ditemui di lokasi pada saat studi
ini berlangsung serta sampel yang diperoleh berjumlah 46 orang.
Instrumen penelitian memakai kuesioner yang sudah divalidasi serta berisi pertanyaan mengenai

karakteristik dasar pasien, serta 25 pertanyaan mengenai kualitas pelayanan asuransi BPJS.

HASIL
Karakteristik Responden
Pada tabel 1 diperoleh data mengenai karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yang
didominasi oleh responden berjenis kelamin perempuan, yaitu sebanyak 27 orang (58,7%)
dibandingkan dengan responden laki-laki berjumlah 19 orang (41,3%).

Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi %
Laki-laki 19 41,3
Perempuan 27 58,7
Jumlah 46 100

Pada tabel 2 diperoleh data mengenai distribusi responden berdasarkan usia. Dapat dilihat
bahwa responden paling banyak termasuk dalam kelompok usia 21-40 tahun, yaitu sebanyak 25 orang
(54,4%), diikuti kelompok usia 41 — 60 tahun , < 20 tahun, , dan > 60 tahun, masing-masing
berjumlah 15 orang (32,6%), 4 orang (8,7%), dan 2 orang (4,3%).
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Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi %
<20 4 8,7
21-40 25 54,4
41 -60 15 32,6
> 60 2 4,3
Jumlah 46 100

Pada tabel 3 diperoleh data mengenai distribusi responden berdasarkan tingkat pendidikan.

Dapat dilihat bahwa tingkat pendidikan responden penelitian didominasi oleh SMA sebanyak 21

orang (45,6%).

Tabel 3. Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Pendidikan Frekuensi %

SD 0 0
SMP 2 4,3
SMA 21 45,6
Sarjana 13 28,4
B]ll 10 21,7
Jumlah 46 100

Pada tabel 4 diperoleh data mengenai distribusi responden berdasarkan pekerjaan. Dapat dilihat

bahwa responden didominasi oleh pekerjaan ‘dan lain-lain’, dengan jumlah 25 orang (54,3%), diikuti
oleh PNS dengan jumlah 9 orang (19,6%) dan pedagang dengan jumlah 6 orang (13%), lalu TNI 4
orang (8,7%), lalu yang terakhir buruh dan petani dengan jumlah masing-masing 1 orang (2,2%).

Pekerjaan yang termasuk ke dalam golongan ‘dan lain-lain’ seperti, ibu rumah tangga, pelajar, dan

yang tidak memiliki pekerjaan.

Tabel 4. Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi %
PNS 9 19,6
TNI 4 8,7

Pedagang 6 13

Buruh 1 2,2
Petani 1 2,2

p]ll 25 54,3
Jumlah 46 100
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Tingkat Kepuasan Responden
Tabel 6. Distribusi Responden Berdasarkan Variabel Kehandalan

Tidak Kurang Cukup Sangat Jumlah
Pernyataan Puas Puas Puas Puas Puas Total Skor
n % n % n % n % n % n % n %
1 0O 00 2 43 8 175 21 456 15 326 46 100 141 76.63
2 0O 00 O 00 13 283 21 456 12 261 46 100 137 74.45
3 0O 00 O 00 10 217 30 652 6 131 46 100 134 72.82
4 0O 00 O 00 17 370 21 456 8 174 46 100 129 70.10
Jumlah 0 2 48 94 41 184 100 541
Rata-Rata 0.0 1.0 26.1 50.5 22.3 73.5

Jawaban responden terhadap pelayanan asuransi BPJS di Puskesmas Pattallassang untuk
variabel kehandalan pada tabel 6, dari 46 responden yang diteliti didapatkan bahwa persentase jumlah
skor sebesar 73,5%, berdasarkan skala likert termasuk kedalam kriteria puas. Jawaban responden

terbanyak terdapat pada kriteria puas sebanyak 50,5%.

Tabel 7. Distribusi Responden Berdasarkan Variabel Ketanggapan

Tidak Kurang Cukup Sangat Jumlah
Puas Total
Pernyataan Puas Puas Puas Puas Skor
n % n % n % n % n % n % n %
1 0O 00 O 00 12 261 23 500 11 239 46 100 137 74.45
2 0O 00 1 21 9 196 20 436 16 347 46 100 143 77.71
3 0O 00 O 00 12 261 24 522 10 21.7 46 100 136 73.91
4 0O 00 1 21 16 348 22 478 7 152 46 100 127 69.02
Jumlah 0 2 49 89 44 184 100 543
Rata-Rata 0.0 1.0 26.6 48.4 23.8 73.7

Jawaban responden terhadap pelayanan asuransi BPJS di Puskesmas Pattallassang untuk
variabel ketanggapan pada tabel 7, dari 46 responden yang diteliti didapatkan bahwa persentase
jumlah skor sebesar 73.7%, berdasarkan skala likert termasuk kedalam kriteria puas. Jawaban

responden terbanyak terdapat pada kriteria puas sebanyak 48.4%.

Tabel 8. Distribusi Responden Berdasarkan Variabel Empati

Tidak Kurang Cukup PUAS Sangat Total Jumlah
Pernyataan Puas Puas Puas Puas Skor
n % n % n % n % n % n % n %
1 0O 00 3 65 13 283 20 434 10 218 46 100 129 70.10
2 0O 00 1 21 12 261 17 370 16 348 46 100 140 76.08
3 0O 00 1 21 12 261 23 500 10 218 46 100 134 72.82
4 0O 00 4 87 11 239 14 304 17 37.0 46 100 136 73.91
Jumlah 0 9 48 74 53 184 100 539
Rata-Rata 0.0 4.8 26.1 40.2 28.9 73.2
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Jawaban responden terhadap pelayanan asuransi BPJS di Puskesmas Pattallassang untuk
variabel empati pada tabel 8, dari 46 responden yang diteliti didapatkan bahwa persentase jumlah skor
sebesar 73,2%, berdasarkan skala likert termasuk kedalam kriteria puas. Jawaban responden

terbanyak terdapat pada kriteria puas sebanyak 40,2%.

Tabel 9. Distribusi Responden Berdasarkan Variabel Fasilitas

Tidak Kurang Cukup Sangat Jumlah
Puas Total
Pernyataan Puas Puas Puas Puas Skor
n % n % n % n % n % n % n %
1 0O 00 O 00 14 304 15 326 17 37.0 46 100 141 76.63
2 0O 00 O 00 13 283 14 304 19 413 46 100 144 78.26
3 0O 00 O 00 10 218 24 522 12 261 46 100 140 76.08
4 0O 00 O 00 14 304 20 434 12 261 46 100 136 73.91
Jumlah 0 0 51 73 60 184 100 561
Rata-Rata 0.0 0.0 27.7 39.6 32.6 76.2

Jawaban responden terhadap pelayanan asuransi BPJS di Puskesmas Pattallassang untuk
variabel fasilitas pada tabel 9, dari 46 responden yang diteliti didapatkan bahwa persentase jumlah
skor sebesar 76.2%, berdasarkan skala likert termasuk kedalam kriteria puas. Jawaban responden
terbanyak terdapat pada kriteria puas sebanyak 39.6%.

Tabel 10. Distribusi Responden Berdasarkan Variabel Jaminan

Tidak Kurang Cukup Sangat Jumlah
Pernyataan Puas Puas Puas Puas Puas Total Skor
n % n % n % n % n % n % n %
1 0O 00 O 00 8 174 21 456 17 370 46 100 147 79.89
2 0O 00 O 00 11 239 19 413 16 347 46 100 143 77.71
3 0O 00 O 00 14 304 17 370 15 326 46 100 139 75.54
4 0O 00 O 00 7 152 19 413 20 434 46 100 151 82.06
Jumlah 0 0 40 76 68 184 100 580
Rata-Rata 0.0 0.0 21.7 41.3 36.9 78.8

Jawaban responden terhadap pelayanan asuransi BPJS di Puskesmas Pattallassang untuk
variabel jaminan pada tabel 10, dari 46 responden yang diteliti didapatkan bahwa persentase jumlah
skor sebesar 78.8%, berdasarkan skala likert termasuk kedalam Kriteria puas. Jawaban responden

terbanyak terdapat pada kriteria puas sebanyak 41.3%.
PEMBAHASAN

Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan asuransi BPJS di Puskesmas Pattallassang dalam
kategori puas sebesar 100% (46 orang). Menurut Simon (2020), Rizal (2018), Sabarguna (2014), dan
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Wijayanti (2009) tingkat kepuasan dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti : usia, pendidikan,
pekerjaan, dan penghasilan.”®°°

Hasil penelitian ini menunjukkan mayoritas responden berjenis kelamin perempuan sebanyak
27 orang (58,7%). Keadaan perbandingan kepribadian laki- laki serta perempuan bisa terlihat secara
lahiriah antara lain betapa baik serta cemerlangnya intelegensia perempuan pada umumnya, dimana
pada perempuan hampir tidak memiliki interest yang merata pada soal- soal teoritis serupa kalangan
laki- laki, terdapatnya perbandingan psikologis tersebut, menimbulkan perempuan cenderung merasa
lebih cepat puas dibanding dengan laki- laki, tidak hanya itu laki- laki memiliki beban tanggungjawab
lebih besar dibanding dengan perempuan, sehingga ia hendak menuntut keadaan kerja yang lebih baik
supaya ia merasa terpuaskan serupa pelayanan kesehatan, upah/ pendapatan yang mencukupi serta
sebagainya.’

Penelitian ini juga menunjukkan sebagian besar responden memiliki tingkat pendidikan SMA
sebanyak 21 orang (45,6%). Pendidikan ialah karakteristik pribadi yang menjadi sumber status yang
berarti dalam organisasi kerja. Pendidikan yang diiringi jenjang kepangkatan merupakan lambang dari
status yang besar. Semakin tinggi pendidikan yang dicapai, semakin besar kemauan untuk
menggunakan keahlian serta keterampilannya.’

Seperti dengan umur, jenis kelamin, serta pendidikan, pekerjaan juga terhitung dalam aspek
yang bisa mempengaruhi anggapan seseorang. Kelompok penduduk yang bekerja, cenderung
dipengaruhi oleh area pekerjaan serta area keluarga. Perihal ini ada hubungannya jika seseorang yang
bekerja lebih banyak menuntut serta mengkritik terhadap pelayanan yang ia terima. Perihal ini
diakibatkan karena adanya tuntuan masyarakat yang tidak bekerja untuk mendapatkan pelayanan yang
lebih baik serta dikaitkan dengan penjelasan dan pendidikan mereka tentang pelayanan kesehatan.’

Oleh sebab itu, suatu studi yang hendak mengkaji persepsi, diperlukan informasi yang bisa
menggambarkan pekerjaan responden. Perihal tersebut berlaku serupa pada penelitian ini yang
bertujuan menganalisa persepsi dari pasien tentang pelayanan asuransi BPJS di puskesmas.

Tidak hanya ditinjau dari sebagian faktor di atas, ada sebagian aspek yang digunakan untuk
mengevaluasi kepuasan pasien pada studi ini menurut 5 dimensi kepuasan ialah kehandalan,
ketanggapan, empati, fasilitas, serta jaminan.™

Dari hasil penelitian ini memberikan hasil serta gambaran jika tingkat kepuasan pasien yang ke
Puskesmas Pattallassang menurut dimensi kepuasan ialah kehandalan, ketanggapan, empati, fasilitas,
serta jaminan didapatkan jika rata- rata responden dalam penelitian ini dalam skala puas. Perihal itu
sesuai dengan teori mengenai jika pasien baru akan merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan
yang diperolehnya sama ataupun melebihi harapannya serta kebalikannya, ketidakpuasan ataupun

perasaan kecewa penderita hendak timbul. *?
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KESIMPULAN DAN SARAN

Dari hasil penelitian ini memberikan hasil serta gambaran jika tingkat kepuasan pasien yang ke
Puskesmas Pattallassang menurut dimensi kepuasan ialah kehandalan, ketanggapan, empati, fasilitas,
serta jaminan didapatkan jika rata- rata responden dalam penelitian ini dalam skala puas. Perihal itu
sesuai dengan teori mengenai jika pasien baru hendak merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan
yang diperolehnya sama ataupun melebihi harapannya serta kebalikannya, ketidakpuasan ataupun
perasaan kecewa pasien akan muncul. Setelah dilakukan studi tentang tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan asuransi BPJS di Puskesmas Pattallassang, sehingga dianjurkan hendaknya ukuran
pelayanan yang telah memperoleh respon puas dari pasien wajib senantiasa dipertahankan serta

ditingkatkan dengan metode melaksanakan pengukuran kepuasan pasien secara berkala
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