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HUBUNGAN MUTU PELAYANAN KESEHATAN DENGAN KEPUASAN
PASIEN RAWAT JALAN PESERTA BPJS KESEHATAN DI PUSKESMAS

GAMPING Il SLEMAN
ABSTRACT

Indah Rahayu!, Tedy Candra Lesmana?, Dewi Ariyani Wulandari?
INTISARI

Latar Belakang: Bertambahnya kesadaran masyarakat tentang kesehatan
mengakibatkan tuntutan untuk meningkatkan pelayanan kesehatan.Semakin
meningkat tuntutan masyarakat akan mutu pelayanan kesehatan, maka fungsi
pelayanan perlu ditingkatkan untuk memberikan kepuasan pasien. Mutu
pelayanan erat hubungannya dengan kepuasan pasien oleh karena itu semakin
baik mutu maka akan semakin puas pasien.

Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui bagaimana hubungan mutu pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien peserta BPJS Kesehatan di Puskesmas
Gamping Il Sleman.

Metode Penelitian: Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif analitik
kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. Sampel penelitian ini sebanyak 100
responden diambil dengan teknik Accidental Purposive Sampling. Analisis yang
digunakan yaitu analisis univariat dan bivariat. Uji statistik yang digunakan dalam
analisis ini adalah Uji Spearman Rank.

Hasil: Mutu pelayanan kesehatan yang diterima dari 100 responden menunjukkan
bahwa sebanyak 44% pada kategori baik dan 56% kategori kurang baik. Kepuasan
yang dirasakan responden setelah mendapatkan pelayanan diketahui sebanyak
43% puas dan 57% kurang puas. Ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan
dengan kepuasan pasien berdasarkan nilai correlation coefficient sebesar 0,654.
Kesimpulan: Terdapat hubungan yang kuat antara mutu pelayanan kesehatan
dengan kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS Kesehatan di Puskesmas
Gamping Il Sleman.

Kata Kunci: Mutu Pelayanan, Kepuasan Pasien, BPJS kesehatan, Puskesmas
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RELATIONSHIP OF QUALITY OF HEALTH SERVICES WITH
SATISFACTION OF OUTPATIENTS PARTICIPATING IN BPJS
HEALTH AT THE GAMPING Il PUBLIC HEALTH CENTER, SLEMAN

Indah Rahayu?!, Tedy Candra Lesmana? Dewi Ariyani Wulandari?

ABSTRACT

Background: Increasing public awareness about health results in demands to
improve health services. The increasing public demand for the quality of health
services. The services function needs to be improved to provide patient
satisfaction service quality is closely related to patient satisfaction. Therefore the
better the quality. The more satisfied patient will be.

Research Objectives: To know how the quality of health services is related to
patient satisfaction of BPJS health participants at the Gamping Il Sleman Health
Center.

Research Methods: This type of research is quantitative analytical descriptive
research with a cross sectional approach. The sample of this research is 100
respondents was taken using the Accidental Purposive Sampling technique. The
analysis used is univariate and bivariate analysis. The statistical testused in this
analysis is the Spearman Rank Test.

Result: The quality of health services received from 100 respondents showed that
as many as 44% were in the good category and 56% in the bad category. The
satisfaction felt by respondents after getting the service was known to be 43%
satisfied and 57% dissatisfied. There is a relationship between the quality of
health services and patient satisfaction based on the correlation coefficient value
of 0.654.

Conclusion: There is a strong relationship between the quality of health services
and the satisfaction of outpatients of BPJS health participants at the Gamping Il
Sleman Health Center.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, BPJS health, Health Center
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bertambahnya  kesadaran masyarakat ~ tentang kesehatan
mengakibatkan tuntutan untuk meningkatkan pelayanan kesehatan. Semakin
meningkat tuntutan masyarakat akan mutu pelayanan kesehatan, maka fungsi
pelayanan perlu ditingkatkan untuk memberikan kepuasan pasien (Poke &
Lesmana, 2020). Hal ini karena salah satu indikator keberhasilan pelayanan
kesehatan adalah kepuasan pasien. Kepuasan pasien merupakan perasaan
pasien tentang pelayanan yang diberikan telah memenuhi kebutuhannya.
Kepuasan sebagai tolak ukur yang digunakan oleh pemberi jasa layanan untuk
meningkatkan mutu pelayanan yang telah diberikan serta sebagai acuan untuk
melakukan perubahan kearah yang lebih baik lagi (Etlidawati, 2017).

Mutu pelayanan erat hubungannya dengan kepuasan pasien oleh
karena itu semakin baik mutu maka akan semakin puas pasien. Service quality
adalah pengukuran kualitas pelayanan yang terdiri dari kehandalan,
ketanggapan, keyakinan atau jaminan, perhatian, dan tampilan fisik atau
berwujud (Matondang et al., 2019).

Kepuasan pasien merupakan suatu tingkat perasaan yang timbul
setelah mendapatkan pelayanan dengan cara membandingkan apa yang
diperoleh dengan dirasakan. Ada 5 dimensi yang mewakili persepsi konsumen
terhadap kualitas pelayanan jasa yaitu keandalan, ketanggapan, jaminan,
empati dan berwujud (Handayani, 2016).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Etlidawati, 2017), yaitu adanya
hubungan kualitas mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien peserta
Jaminan Kesehatan Nasional dengan nilai p value= 0,000 (< 0,05).
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Arifin & Suprayitno, 2021), yaitu
terdapat hubungan antara mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien

pengguna BPJS kesehatan dengan nilai p value 0,000 <a 0,05.



Dampak dari mutu sendiri sangat besar dimana apabila lima dimensi
yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati
berdampak positif atau baik maka kepuasan pasien akan semakin tinggi.
Sedangkan dampak dari kepuasan yaitu apabila kepuasan sudah baik maka
puskesmas perlu mempertahankan agar pasien tetap percaya dengan pelayanan
yang diterima dan lebih memperhatikan mutu pelayanan yang diberikan
(Rahayu et al., 2021).

Data kunjungan rawat jalan berdasarkan Profil Dinas Kesehatan

Kabupaten Sleman tahun 2020 di beberapa puskesmas tersaji sebagai berikut:
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Sumber: Profil Kesehatan DinKes Kabupaten Sleman 2020
Gambar 1.1 Data Kunjungan Pasien RaJal di Puskesmas Kab. Sleman
Gambar 1.1 menunjukkan bahwa kunjungan pasien rawat jalan di
Puskesmas Gamping Il berada pada urutan ketiga kunjungan terbanyak
dengan total sebanyak 51.143 kunjungan pada tahun 2020.

Data perbandingan jumlah pasien umum dan BPJS kesehatan di
Puskesmas Gamping Il selama sebelas bulan (Januari sampai November)
tahun 2021 sebagai berikut:
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Sumber: Puskesmas Gamping 11

Gambar 1.2 Perbandingan Jumlah Pasien Umum dan BPJS kesehatan
Bulan Januari-November Tahun 2021



Gambar 1.2 menunjukkan hasil bahwa jumlah pasien bulan Januari-
November tahun 2021 sebanyak 13.822 untuk pasien umum dan 16.086 untuk
pasien BPJS kesehatan. Sehingga jumlah pasien BPJS Kesehatan lebih banyak
dibandingkan pasien umum.

Menurut standar yang telah ditetapkan oleh Kementerian Kesehatan
Republik Indonesia tahun 2016 dalam mencapai tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan kesehatan yaitu diatas 95%. Sehingga pelayanan kesehatan
Puskesmas harus sesuai dengan standar yang telah ditetapkan tetapi pada
kenyataannya Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap pelayanan
kesehatan di Puskesmas Gamping Il Sleman sebesar 82,24% dan belum
mencapai standar yaitu diatas 95%.

Puskesmas Gamping Il Sleman dalam memberikan pelayanan
kesehatan berdasarkan kriteria pembayarannya dibagi menjadi dua yaitu
pasien umum dan peserta BPJS kesehatan. Pasien umum adalah pasien yang
melakukan pembayaran mandiri untuk mendapatkan pelayanan tanpa
menggunakan asuransi kesehatan, sedangkan pasien peserta BPJS kesehatan
yaitu sudah terdaftar dalam program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN),
memiliki kartu asuransi kesehatan. Jumlah pasien rawat jalan peserta BPJS
kesehatan di Puskesmas Gamping Il Sleman lebih banyak dibandingkan
dengan pasien umum dimana dengan jumlah sebesar 16.086 pasien. Hal
tersebut karena sudah banyaknya pasien yang sudah mengikuti program JKN.

Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang dilakukan dengan 10 pasien
peserta BPJS kesehatan di Puskesmas Gamping Il, 6 pasien menyatakan
bahwa waktu tunggu pemeriksaan yang lama, panas dan sempitnya ruang
tunggu, lamanya waktu tunggu di apotek atau pelayanan obat, kurang
ramahnya dokter saat memberikan pelayanan, kurang ramahnya petugas
dibagian pendaftaran, sehingga merasa kurang puas dengan pelayanan yang
diberikan. Selain itu saat melakukan wawancara dengan perawat mengatakan
bahwa puskesmas selama pandemi Covid-19 terpaksa membatasi jumlah
kunjungan pasien setiap harinya sebanyak 50 pasien. Berdasarkan latar

belakang tersebut peneliti ingin mempelajari lebih jauh tentang mutu



pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien peserta BPJS kesehatan di
Puskesmas Gamping Il Sleman.

B. Rumusan Masalah

Rumusan penelitian ini adalah “apakah ada hubungan mutu pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS Kesehatan di
Puskesmas Gamping Il Sleman?”.

C. Tujuan Penelitian

Tujuan dalam penelitian ini adalah:
1. Tujuan umum
Untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan
pasien rawat jalan peserta BPJS Kesehatan di Puskesmas Gamping Il Sleman.
2. Tujuan khusus
a. Untuk mengetahui mutu pelayanan kesehatan di Puskesmas Gamping I
Sleman, dan
b. Untuk mengetahui kepuasan pasien peserta BPJS Kesehatan di Puskesmas

Gamping Il Sleman.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat, bagi:

1 Puskesmas Gamping Il Sleman
Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran penelitian tentang hubungan
mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS
kesehatan serta bahan evaluasi untuk meningkatkan performa dari mutu
pelayanan kesehatan.

2 Prodi Kesehatan Masyarakat STIKES Wira Husada Yogyakarta
Hasil penelitian ini dapat memberikan referensi yang berkaitan dengan
mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien rawat jalan peserta
BPJS kesehatan.



3 Peneliti selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi tambahan bagi peneliti lain
untuk meneliti tentang faktor-faktor yang mempengaruhi mutu dan kepuasan

pasien umum dan peserta BPJS kesehatan.

E. Keaslian Penelitian

Beberapa penelitian tentang mutu pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien peserta

BPJS kesehatan telah dilakukan antara lain:

1.

Maulina, et al., (2019), meneliti tentang hubungan mutu pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien peserta BPJS di unit rawat inap
Puskesmas Cibungbulang Kabupaten Bogor. Jenis penelitian yaitu
kuantitatif analisis deskriptif dengan pendekatan cross sectional.
Sampel penelitian sebanyak 50 responden pada rawat inap pasien BPJS
kesehatan. Persamaan dalam penelitian ini adalah, jenis penelitiannya,,
sedangkan perbedaannya jumlah sampel, waktu, dan lokasi penelitian,
dan teknik analisa data menggunakan uji Chi Square (Maulina et al.,
2019).

Arifin & Suprayitno (2021), meneliti tentang hubungan mutu pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien pengguna BPJS Kesehatan di
Puskesmas Segiri Kota Samarinda. Jenis penelitian yang digunakan
penelitian kuantitatif dengan pendekatan Cross Sectional. Responden
sebanyak 94 dari pasien peserta BPJS. Persamaannya tentang jenis
penelitian, sedangkan perbedaannya jumlah sampel pada penelitian
saya sebanyak 100 responden, lokasi, waktu peneitian, dan analisa data
menggunakan Chi Square (Arifin & Suprayitno, 2021).

Etlidawati (2017), meneliti tentang hubungan kualitas mutu pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien peserta jaminan kesehatan nasional.
Metode yang digunakan dengan jenis penelitian kuantitatif dan
pendekatan cross sectional. Persamaannya meneliti tentang mutu

pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien BPJS Kesehatan dan jenis



penelitian. Perbedaannya jumlah sampel, analisa data menggunakan
Chi Square, lokasi dan waktu penelitian (Etlidawati, 2017).



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

3.

Sebanyak 56% responden menyatakan bahwa mutu pelayanan kesehatan di
Puskesmas Gamping Il Sleman dalam kategori kurang baik.

Sebanyak 57% responden menyatakan bahwa kepuasan pasien peserta BPJS
kesehatan terhadap pelayanan yang diberikan di Puskesmas Gamping Il
Sleman dalam kategori kurang puas.

Ada hubungan yang kuat antara mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan
pasien peserta BPJS kesehatan di Puskesmas amping Il Sleman. Dengan nilai
Correlation Coefficient 0,654 dan (P value 0,000).

B. Saran

Dengan adanya hasil penelitian ini maka dapat diuraikan bebarapa saran dari

peneliti meliputi:

1. Bagi pengelola mutu di Puskesmas Gamping Il Sleman agar lebih

meningkatkan mutu pelayanan kesehatan yang diberikan kepada pasien yang
meliputi fasilitas, pelayanan yang berfokus kepada pasien, serta pembenahan
SOP agar pelayanan berjalan dengan lancar.

Pengelola STIKES Wira Husada agar bisa menjadi tambahan kepustakaan
tentang penelitian kesehatan khususnya penelitian tentang mutu pelayanan
kesehatan dan kepuasan pasien peserta BPJS kesehatan.

Peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian dengan variabel yang sama
tetapi menggunakan pendekatan kualitatif sehingga dapat menjadi bahan
pembanding serta memperkaya hasil penelitian mengenai mutu pelayanan

kesehatan dan kepuasan pasien peserta BPJS kesehatan.
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