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ABSTRAK

Pendahuluan : Sebagai penyedia layanan kesehatan Jaminan Kesehatan Nasional
(JKN), sudah selayaknya puskesmas memberikan pelayanan terbaik kepada
masyarakat. Penilaian kepuasan pelayanan kesehatan bisa diukur dengan
mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan tersebut.
Tujuan : Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pasien BPJS di
Puskesmas Melati. Metode : Penelitian ini merupakan penelitian observasional
deskriptif dengan desain studi cross sectional. Hasil Penelitian : Berdasarkan
hasil penelitian didapatkan NRR dari tiap indikator prosedur pelayanan (3,412),
persyaratan pelayanan (3,422), kejelasan petugas pelayanan (3,331), tanggung
jawab petugas (3,423), kemampuan petugas pelayanan (3,522), kecepatan
pelayanan (3,166), keadilan mendapat pelayanan (3,522), kesopanan dan
keramahan petugas (3,700), kewajaran biaya pelayanan (3,978), kepastian biaya
pelayanan (3,944), kenyamanan lingkungan (3,244), keamanan lingkungan
(3,367), kedisiplinan petugas pelayanan (3,400), kepastian jadwal pelayanan
(3,444). Kesimpulan : Mutu pelayanan dan tingkat kepuasan sangat baik. Namun,
ada 5 dari 14 indikator yang masih mendapat nilai terendah, yaitu, kecepatan
pelayanan , kenyamanan lingkungan, kejelasan petugas, keamanan lingkungan
dan prosedur pelayanan yang memiliki nilai rata-rata terendah (NRR).

Kata Kunci : Pasien BPJS Kesehatan, Indeks Tingkat Kepuasan, Mutu Pelayanan
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ABSTRACT

Introduction: As a health care provider of Jaminan Kesehatan Nasional (JKN),
puskesmas have to provide the best health care for community. Health care
service satisfaction assessment can be measured by knowing the level of
community satisfaction with the health care service. Objective: To find out how is
the satisfaction level of BPJS patients of puskesmas melati. Method: The study
applied observational analysis with cross sectional design and accidental
sampling. Research Results: Based on the research results obtained NRR from
each indicator of service procedures (3,412), service requirements (3,422), the
explicit of service personnel (3,331), officer responsibility (3,423), service
personnel ability (3,522), service speed (3,166), justice received service (3,522),
courtesy and friendliness of staff (3,700), fairness of service costs (3,978),
certainty of service costs (3,944), environmental comfort (3,244), environmental
security (3,367), discipline of service personnel (3,400), certainty of service
schedules (3,444 ). Conclusion: Service quality and satisfaction levels are very
good. However, there are 5 of 14 indicators that still get the lowest score, namely,
service speed, environmental comfort, clarity of staff, environmental security and
service procedures that have the lowest NRR.

Keywords: BPJS Kesehatan patient, satisfaction index, service quality
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan kesehatan yang adil dan merata adalah salah satu cara untuk
memenuhi hak kesehatan tiap individu. Pada era Jaminan Kesehatan Nasional (
JKN ), seluruh masyarakat Indonesia yang terdaftar di Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial Kesehatan ( BPJS ) Kesehatan berhak untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan. Ini merupakan upaya pemerintah Indonesia untuk memenuhi
hak kesehatan tiap individu masyarakat di Indonesia .*

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial yang lebih di kenal dengan
singkatan BPJS adalah badan hukum yang di bentuk untuk menyelenggarakan
program jaminan sosial. Jaminan sosial adalah salah satu bentuk perlindungan
sosial untuk menjamin agar seluruh masyarakat dapat memenuhi kebutuhan dasar
hidupnya yang layak.?

Dasar hukum penyelenggaraan program jaminan sosial adalah Undang —
undang Nomor 40 tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial dan Undang —
undang Nomor 24 tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial.
BPJS ini sendiri terdiri dari BPJS Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan. BPJS
Kesehatan adalah badan publik yang menyelenggarakan program Jaminan
Kesehatan. Sedangkan BPJS Ketenagakerjaan adalah badan publik yang
menyelenggarakan program jaminan kecelakaan kerja, jaminan hari tua, dan
jaminan kematian. BPJS kesehatan ini mulai beroperasi pada tanggal 01 Januari

20142
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Namun pada kondisi di Indonesia sekarang ini, jaminan kesehatan dapat
berdampak pada banyaknya masyarakat yang menggunakan fasilitas pelayanan
kesehatan karena telah di jamin oleh negara ( over utilization ). Banyaknya
masyarakat yang menggunakan pelayanan kesehatan tersebut bila tidak diimbangi
dengan kesiapan fasilitas pemberi pelayanan kesehatan menyebabkan fasilitas
kesehatan dapat mengurangi pelayanan ( under utilization service ) atau fasilitas
kesehatan yang  mengurangi kualitas pelayanan yang telah  diberikan
dibandingkan dengan standar pelayanan ( inappropriate service ).'Peserta BPJS
adalah setiap orang, termasuk orang asing yang bekerja paling sedikit enam bulan
di Indonesia, yang telah membayar iuran. Peserta BPJS Kesehatan terbagi atas dua
kelompok, yaitu : a. Penerima bantuan iuran kesehtan dan b. Bukan penerima
bantuan iuran jaminan kesehatan.® Untuk itu BPJS Kesehatan sebagai badan
hukum yang menyelenggarakan program Jaminan Kesehatan, berdasarkan Pasal
83 Peraturan BPJS Kesehatan No. 1 Tahun 2014 tentang Penyelenggaraan
Jaminan Kesehatan, harus melakukan kendali mutu melalui salah satunya adalah
pemenuhan standar mutu fasilitas kesehatan dan proses pelayanan kesehatan.
Selain BPJS Kesehatan, fasilitas kesehatan dituntut untuk memberikan pelayanan
kesehatan yang paripurna (Pasal 57 Peraturan BPJS Kesehatan No.1 Tahun 2014)
dengan memperhatikan mutu pelayanan (Pasal 42 Peraturan Presiden No. 12
Tahun 2013 tentang Jaminan Kesehatan).*

Dalam pelaksanaannya, pemberian pelayanan kesehatan pada pasien BPJS
menggunakan sistem rujukan berjenjang sesuai dengan kebutuhan medis. Sistem

ini dimulai dari Fasilitas Kesehatan ( Faskes ) tingkat pertama. Pelayanan
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kesehatan tingkat pertama adalah puskesmas, klinik pratama, atau dokter keluarga
yang dipilih peserta saat pendaftaran. Faskes tingkat pertama yang memiliki angka
kunjungan tertinggi adalah Pusat Kesehatan Masyarakat ( Puskesmas ).
Puskesmas merupakan unit pelaksana tekhnis dinas kesehatan Kabupaten / Kota
yang bertanggung jawab sebagai penyelenggara pembangunan kesehatan di suatu
wilayah Kkerja. Puskesmas juga harus menyelenggarakan upaya kesehatan
perorangan dan upaya kesehatan masyarakat yang akan ditunjang oleh pelayanan
kefarmasian yang bermutu sesuai Undang - undang.*

Menurut hasil rilis situs resmi BPJS per-tanggal 20 Februari tahun 2015,
terdapat 138.136.660 jiwa yang sudah menjadi peserta BPJS dengan penggunaan
fasilitas terbanyak terdapat pada Pusat Kesehatan Masyarakat (puskesmas) dengan
jumlah 9799 puskesmas per-tanggal 1 Februari tahun 2015. Hal ini menyebabkan
puskesmas menempati urutan teratas sebagai fasilitas kesehatan yang melayani
pasien BPJS.

Setelah genap 4 tahun implementasi Program JKN, tepat di 31 Desember
2017 peserta yang terdaftar sudah mencapai 187.982.949, artinya jumlah
masyarakat yang mengikuti program JKN ini hampir mencapai 72,9% dari jumlah
penduduk di Indonesia, dengan kata lain masih terdapat sekitar 27,1% lagi
masyarakat yang belum menjadi peserta JKN. Penggunan fasilitas kesehatan

terbanyak terdapat pada puskesmas dengan jumlah 6.465 puskesmas.®
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Berikut adalah gambaran pasien BPJS di Faskes tingkat pertama :

FASKES TINGKAT PERTAMA PESERTA JKN-KIS

FKTP
Klinik POLRI: 2 65 %

Klimik TNI: 3.0 % Puskesmas: 29 9 %
Klinik Pratama" 19 9 %

Dokter Umum: 23.2 %

RS D Pratama. 0.1 %

Puskesmas Rinap. 13.8 %

Puskesmas Puskesmas Rinap Dokter Praktek Dokter Gigi

6.465 3.416 5021 1.207

Klinik Pratama Klinik THNI Klinik POLRI RS D Pratama

4. 312 643 557 21
Gambarl. Peserta BPJS Faskes

Puas atau tidaknya seseorang di tentukan berdasarkan persepsi mereka
terhadap suatu pelayanan yang mereka dapatkan. Ketika seseorang menerima
pelayanan melebihi atau sesuai dengan yang mereka harapkan, maka mereka akan
merasa puas. Namun apabila seorang mendapatkan pelayanan yang tidak sesuai
harapan atau ekspektasi mereka, maka mereka akan merasa kurang puas bahkan
merasa tidak puas. Kepuasan merupakan outcomesuatu proses pelayanan

kesehatan yang diberikan oleh fasilitas kesehatan.*

1.2. Perumusan Masalah

Bagaimanakah tingkat kepuasan pasien BPJS di Puskemas Melati ?

1.3. Tujuan Penelitian
1.3.1 Tujuan Umum
Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pasien di era BPJS pada

pasien di Puskesmas Melati.
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1.3.2 Tujuan Khusus

1.

10.

11.

Untuk menilai tingkat kepuasan pasien yang
terhadap prosedur pelayanan

Untuk menilai tingkat kepuasan pasien yang
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terhadap kejelasan petugas pelayanan
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terhadap kedisiplinan petugas pelayanan
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terhadap tanggung jawab petugas pelayanan
Untuk menilai tingkat kepuasan pasien yang
terhadap kemampuan petugas pelayanan
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terhadap kecepatan pelayanan
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terhadap kepastian biaya pelayanan

berobat

berobat

berobat

berobat

berobat

berobat

berobat

berobat

berobat

berobat

berobat

ke

ke

ke

ke

ke

ke

ke

ke

ke

ke

ke

puskesmas

puskesmas

puskesmas

puskesmas

puskesmas

puskesmas

puskesmas

puskesmas

puskesmas

puskesmas

puskesmas
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12. Untuk menilai tingkat kepuasan pasien yang berobat ke puskesmas
terhadap kepastian jadwal pelayanan

13. Untuk menilai tingkat kepuasan pasien yang berobat ke puskesmas
terhadap kenyamanan lingkungan

14. Untuk menilai tingkat kepuasan pasien yang berobat ke puskesmas

terhadap keamanan pelayanan

1.4 Manfaat penelitian
1.4.1 Bagi peneliti

1. Menambah wawasan peneliti tentang tingkat kepuasan di era BPJS pada
pasien di Puskesmas Melati.

2. Sebagai rujukan untuk peneliti yang ingin meneliti dengan tema penelitian
yang sama.

1.4.2 Bagi Puskesmas

1. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan dan informasi
bagi pengelola puskesmas untuk meningkatkan pelayanan.

1.5 Hipotesis

Bagaimana tingkat kepuasan pasien di era BPJS pada pasien di Puskesmas

Melati.
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BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 BPJS

2.1.1 Definisi BPJS

Jaminan Kesehatan adalah jaminan berupa perlindungan kesehatan agar
peserta memperolen manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam
memenuhi kebutuhan dasar kesehatan yang diberikan kepada setiap orang yang
telah membayar iuran atau iurannya di bayarkan oleh pemerintah. Badan

Penyelenggara Jaminan Sosial ( BPJS ) Kesehatan adalah Badan hukum yang di

bentuk untuk menyelenggarakan program jaminan kesehatan.’

2.1.2 Peserta BPJS
Peserta BPJS adalah setiap orang, termasuk orang asing yang bekerja paling
sedikit 6 ( enam ) bulan di Indonesia, yang telah membayar iuran, meiputi ;%

1. Penerima Bantuan luran Jaminan Kesehatan ( PBI ) : fakir miskin dan
orang tidak mampu, dengan penetapan peserta sesuai ketentuan
peraturan perundang — undangan.

2. Bukan Penerima Bantuan luran Jaminan Kesehatan ( Non PBI ),
terdiri dari :

a. Pekerja Penerima Upah dan anggota keluarganya
i. Pegawai Negeri Sipil;
ii. Anggota TNI;
iii. Anggota Polri;

iv. Pejabat Negara;
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v. Pegawai Pemerintah non Pegawai Negeri
vi. Pegawai Swasta; dan
vii. Pekerja yang tidak termasuk huruf a sampai dengan f yang
menerima Upah.
b. Pekerja Bukan Penerima Upah dan anggota keluarganya

i. Pekerja di luar hubungan kerja atau Pekerja mandiri; dan

ii. Pekerja yang tidak termasuk huruf a yang bukan penerima
Upah.

c. Bukan pekerja dan anggota keluarganya
I. Investor

ii. Pemberi Kerja

iii. Penerima Pensiun, terdiri dari :
1. Pegawai Negeri Sipil yang berhenti dengan hak pensiun
2. Anggota TNI dan anggota Polri yang berhenti dengan

hak pensiun
3. Pejabat Negara yang berhenti dengan hak pensiun
4. Janda, duda, atau anak yatim piatu dari penerima pensiun
yang mendapat hak pensiun

Iv. Veteran

v. Perintis Kemerdekaaan

vi. Janda, duda, atau anak yatim piatu dari Veteran atau

Perintis Kemerdekaan; dan
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vii. Bukan Pekerja yang tidak termasuk huruf a sampai dengan
e yang mampu membayar iuran.
2.1.3 Manfaat BPJS
Manfaat Jaminan Kesehatan Nasional ( JKN ) BPJS kesehatan ini meliputi
:11,9
1. Pelayanan kesehatan tingkat pertama, yaitu pelayanan kesehatan non
spesialitik mencakup :
e Administrasi pelayanan
e Pelayanan promotif dan preventif
e Pemeriksaan, pengobatan dan konsultasi medis
e Tindakan medis non spesialistik, baik operatif maupun non operatif
e Pelayanan obat dan bahan medis habis pakai
e Transfusi darah sesuai kebutuhan medis
e Pemeriksaan penunjang diagnosis laboraturium tingkat pertama
e Rawat inap tingkat pertama sesuai indikasi
2. Pelayanan kesehatan rujukan tingkat lanjutan, yaitu pelayanan kesehatan
mencakup :
a. Rawat Jalan, meliputi :
e Administrasi pelayanan
e Pemeriksaan, pengobatan dan konsultasi spesialistik oleh dokter
spesialis dan sub spesialis
e Tindakan medis spesialistik sesuai dengan indikasi medis

¢ Pelayanan obat dan bahan medis habis pakai
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e Pelayanan alat kesehatan implant
e Pelayanan penunjang diagnostik lanjutan sesuai dengan indikasi
medis

¢ Rehabilitasi medis

e Pelayanan darah

e Pelayanan kedokteran forensik

e Pelayanan jenazah di fasilitas kesehtan
b. Rawat Inap yang meliputi :

e Perawatan inap non intensif

e Perawatan inap di ruang intensif

e Pelayanan kesehatan lain yang ditetapkan oleh Menteri

2.1.4 Hak dan Kewajiban Peserta
1. Hak Peserta

a. Mendapatkan kartu peserta sebagai bukti sah untuk memperoleh

pelayanan kesehatan;
b. Memperoleh manfaat dan informasi tentang hak dan kewajiban serta

prosedur pelayanan kesehatan sesuai dengan ketentuan yang berlaku;
c. Mendapatkan pelayanan kesehatan di fasilitas kesehatan yang bekerja

sama dengan BPJS kesehatan;
d. Menyampaikan keluhan / pegaduan, kritik dan saran secara lisan atau

tertulis ke kantor BPJS kesehatan;

2. Kewajiban Peserta
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Mendaftarkan dirinya sebagai peserta serta membaya iuran yang
besarnya sesuai  dengan ketentuan yang berlaku

Melaporkan perubahan data peserta, baik karena pernikahan,
perceraian, kematian, kelahiran, pindah alamat atau pindah fasilitas
tingkat pertama

Menjaga kartu peserta agar tidak rusak, hilang atau dimanfaatkan oleh
orang yang berhak

Mentaati semua ketentuan dan tata cara pelayanan kesehatan'?

2.2 Kepuasan Pasien

2.2.1 Definisi Kepuasan Pasien

Menurut Sebayang ( 2004 ), kepuasan pasien adalah merupakan nilai

subyektif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, walaupun subyektif tetapi

tetap ada dasar obyektif, artinya walaupun penilaian dilandasi oleh pengalaman

masa lalu pendidikan, situasi psikis waktu itu tetap akan didasari oleh kebenaran

dan kenyataan obyektif yang ada.*®

2.2.2 Faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien

1. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien terhadap

pelayanan kesehatan, yaitu :**

a.

Tangibility meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi
Reliability, kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan

pelayanan yang di janjikan dengan tepat waktu dan memuaskan
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Responsiveness, kemampuan para staff untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap
Emphaty, mencakup kemudahan dalam melakukan hubungan

komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan

2. Sementara, di indonesia terdapat kepmenpan Nomor Kep/25/M.PAN/2/

2004 tentang pedoman umum penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat

yang mengacu dalam penilaian kualitas pelayanan. Terdapat 14 unsur atau

indikator untuk menilai kepuasan masyarakat menurut Kepmenpan yaitu

sebagai berikut :*°

a.

Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur
pelayanan

Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis
pelayanannya

Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas
yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan
tanggung jawabnya)

Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja
sesuai ketentuan yang berlaku

Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan
tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian

pelayanan
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Kemampuan petugas pelayanan, vyaitu tingkat keahlian dan
ketrampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan/ menyelesaikan
pelayanan kepada masyarakat.

Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan
Keadilan mendapatkann pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan
dengan tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani
Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan
ramah serta saling menghargai dan menghormati

Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan

Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang
dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan

Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan,
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan

. Kenyamanan lingkungan, vyaitu kondisi sarana dan prasarana
pelayanan yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan
rasa nyaman kepada penerima pelayanan

Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan
unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana Yyang digunakan,
sehingga masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan

terhadap resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.
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Analisis Tingkat Kepuasan Pasien

Adapun langkah-langkah untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien

adalah sebagai berikut :*°

a)

b)

d)

Pertama, menghitung Nilai Rata — Rata ( NRR ) tiap indikator dengan
rumus sebagai berikut :

NRR = Total Nilai Persepsi Indikator

Jumlah Responden.
Kedua, menghitung nilai penimbang atau bobot yang akan digunakan
untuk seluruh indikator dengan rumus sebagai berikut :

Jumlah bobot 1
=—=20,071
Jumlah unsur 14

Bobot nilai rata — rata tertimbang =

Ketiga, nilai Indeks Kepuasan Masyarakat ( IKM ), dihitung dengan
menggunakan Nilai Rata — Rata ( NRR ), maka pada tahap ini adalah
menghitung NRR Tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

NRR Tertimbang = NRR X Nilai Penimbang

Keempat, IKM unit pelayanan didapatkan dari penjumlah NRR
Tertimbang tiap indikator yang agar mudah di interpretasikan
dikonversikan dengan nilai dasar 25.

IKM Unit Pelayanan = NRR Tertimbang tiap indikator X 25
Kelima, setelah mengetahui nilai NRR dan IKM adalah melakukan
interpretasi terhadap hasil NRR dan IKM. Berikut adalah tabel yang
menggambarkan interpretasi nilai NRR dan IKM berdasarkan Kepmenpan
Nomor Kep/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan

Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah
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2.3 Kerangka Teori

BPJS

10.

11.

12.

13.

14.

Prosedur Pelayanan
Persayratan
Pelayanan
Kejelasan Petugas
Pelayanan
Kedisiplinan
petugas pelayanan
Tanggung  Jawab
Petugas Pelayanan
Kemampuan
Petugas Pelayanan
Kecepatan
pelayanan

Keadilan
mendapatkann
pelayanan
Kesopanan dan
keramahan petugas
Kewajaran  biaya
pelayanan
Kepastian biaya
pelayanan
Kepastian  jadwal
pelayanan
Kenyamanan
Lingkungan
Keamanan
Pelayanan

15

Tingkat Kepuasan Pasien
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2.4 Kerangka Konsep

Pasien BPJS Kepuasan Pasien
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BAB 3
METODE PENELITIAN

3.1 Definisi Operasional

Tabel 3.1
Variabel Definisi Operasional | Alat Ukur | Skala Hasil Ukur
Ukur
Pasien BPJS | Masyarakat yang
menggunakan Kartu
BPJS
Tingat Kuesioner | Ordinal | 1=Sangat Tidak
Kepuasan Puas
2 = Tidak puas
3 =Puas
4 = Sangat Puas
Prosedur kemudahan tahapan | Kuesioner | Ordinal | 1=Sangat Tidak
Pelayanan pelayanan yang Puas
diberikan  kepada g - F;'Jg;‘k puas
ma§yarakat d|I|h_aF 4 = Sangat Puas
dari sisi
kesederhanaan alur
pelayanan
Persayaratan | persyaratan  teknis | Kuesioner 1=Sangat Tidak
Pelayanan dan administratif Puas
yang diperlukan g - F;'Jg;"k puas
untuk mendapatkan 4= Sangat Puas
pelayanan
Kejelasan persyaratan  teknis | Kuesioner 1=Sangat Tidak
Petugas dan administratif Puas
Pelayanan yang diperlukan g - JJgsk puas
untuk mendapatkan 4= Sangat Puas
pelayanan
Kedisiplinan | kesungguhan Kuesioner 1=Sangat Tidak
Petugas petugas dalam Puas
Pelayanan memberikan 2= Tidak puas
pelayanan 3 = Puas
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4 = Sangat Puas

Tanggung kejelasan wewenang | Kuesioner 1=Sangat Tidak
Jawab dan tanggung jawab Puas
Petugas petugas dalam g - F;'Jg:k puas
Pelayanan penyeleng'garaan dan 4= Sangat Puas
penyelesaian
pelayanan
Kemampuan | tingkat keahlian dan | Kuesioner 1=Sangat Tidak
Petugas ketrampilan yang Puas
Pelayanan | dimiliki petugas 2 = Tidak puas
3 = Puas
4 = Sangat Puas
Kecepatan arget waktu | Kuesioner 1=Sangat Tidak
Pelayanan pelayanan dapat Puas
diselesaikan  dalam g - F;'Jg;‘k puas
V\{aktu yang telah 4 = Sangat Puas
ditentukan oleh unit
penyelenggara
pelayanan
Keadilan pelaksanaan Kuesioner 1=Sangat Tidak
Mendapatkan | pelayanan  dengan Puas
Pelayanan tidak membedakan g - Fﬂgsk puas
golongan/status 4= Sangat Puas
masyarakat yang
dilayani
Kesopanan sikap dan perilaku | Kuesioner 1=Sangat Tidak
dan petugas dalam Puas
Keramahan | memberikan g - F;';Jigsk puas
Petugas pelayanan 4= Sangat Puas
Kewajaran keterjangkauan Kuesioner 1=Sangat Tidak
Biaya masyarakat terhadap Puas
Pelayanan besarnya biaya yang g - F]Jg;k puas
gletleat;s::: oleh unit 4 = Sangat Puas
Kepastian kesesuaian  antara | Kuesioner 1=Sangat Tidak
Biaya biaya yang Puas
Pelayanan dibayarkan  dengan 2= Tidak puas
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biaya yang telah
ditetapkan

3 = Puas
4 = Sangat Puas

Kepastian pelaksanaan  waktu | Kuesioner 1=Sangat Tidak
Jadwal pelayanan, sesuai Puas _
Pelayanan dengan  Kketentuan é = F‘)I'ldak puas
= Puas
yand telah 4 = Sangat Puas
ditetapkan
Kenyamanan | kondisi sarana dan | Kuesioner 1=Sangat Tidak
Lingkungan | prasarana pelayanan Puas
2 = Tidak puas
3 =Puas
4 = Sangat Puas
Kemanan terjaminnya tingkat | Kuesioner 1=Sangat Tidak
Pelayanan keamanan Puas

lingkungan unit
penyelenggara
pelayanan

2 = Tidak puas
3 = Puas
4 = Sangat Puas

3.2 Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian observasional deskriptif dengan desain

studi cross sectional.

3.3 Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini akan dilakukan di Puskesmas Melati Kecamatan Perbaungan

Kabupaten Serdang Bedagai. Waktu penelitian dilakukan pada bulan September

2018 — Januari 2019.

3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1 Populasi
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Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien BPJS KESEHATAN

di Puskemas Melati.

3.4.2 Sampel Penelitian
Sampel penelitian ini adalah pasien BPJS KESEHATAN yang terdaftar di

Puskesmas Melati.
Kriteria inklusi:

1. Pasien yang menggunakan dan terdaftar BPJS
Kriteria eklusi:

1. Pasien yang tidak terdaftar BPJS

2. Pasien yang tidak bersedia

3. Anak —anak

3.5 Metode penarikan sampel
Penelitian ini menggunakan metode penarikan sampel yaitu non
probability sampling jenis accidental sampling, yakni sampel di ambil
berdasarkan kebetulan, bila ditemukan pasien yang merupakan pasien yang
menggunakan dan terdaftar BPJS KESEHATAN maka akan dijadikan responden.
Rumus slovin adalah rumus yang dipakai dalam penarikan sampel
untuk mendapati minimal sampel penelitian.

N

=T Ne?

_ 898
"~ 1+ (898 x0,12)

n
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n = 89,9 dibulatkan menjadi 90 minimal sampel penelitian
Keterangan:
n: jumlah sampel minimal
N: populasi penelitian

e:error margin (tingkat kesalahan)

3.6 Teknik Pengumpulan Data

3.6.1 Alat penelitian

1. Lembar pengesahan
2. Kuesioner
3. Alat tulis

3.6.2 Cara kerja

1.

2.

Peneliti meminta izin penelitian

Menjelaskan tentang tujuan penelitian dan prosedur pengisian kuesioner
Melakuakn informed conscent kepada responden

Responden mengisi kuesioner yang di adopsi dari Kemenpan No 25 Tahun
2004

Peneliti melakukan pengolahan dan analisis data

Data akan dibagi menggunakan skala Likert. Bobot dalam Skala Likert
dibuat ke dalam lima penilaian dari sangat tidak setuju, tidak setuju, netral,
setuju, sangat setuju

1 = sangat tidak puas

2 = tidak puas
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3 = puas
4 = sangat puas
3.7 Pengolahan dan Analisis data
3.7.1 Pengolahan data
Adapun langkah-langkah pengolahan data meliputi :
a) Pertama, menghitung Nilai Rata — Rata ( NRR ) tiap indikator dengan
rumus sebagai berikut :

NRR = Total Nilai Persepsi Indikator

Jumlah Responden.
b) Kedua, menghitung nilai penimbang atau bobot yang akan digunakan
untuk seluruh indikator dengan rumus sebagai berikut :

Jumlah bobot 1
=—=20,071
Jumlah unsur 14

Bobot nilai rata — rata tertimbang =

c) Ketiga, nilai Indeks Kepuasan Masyarakat ( IKM ), dihitung dengan
menggunakan Nilai Rata — Rata ( NRR ), maka pada tahap ini adalah
menghitung NRR Tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

NRR Tertimbang = NRR X Nilai Penimbang

d) Keempat, IKM unit pelayanan didapatkan dari penjumlah NRR
Tertimbang tiap indikator yang agar mudah di interpretasikan
dikonversikan dengan nilai dasar 25.

IKM Unit Pelayanan = NRR Tertimbang tiap indikator X 25

e) Kelima, setelah mengetahui nilai NRR dan IKM adalah melakukan

interpretasi terhadap hasil NRR dan IKM. Berikut adalah tabel yang

menggambarkan interpretasi nilai  NRR dan IKM berdasarkan
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Kepmenpan Nomor Kep/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah.

Tabel 3.2Interpretasi Terhadap NRR dan IKM

Kinerja Unit
NRR IKM Mutu Pelayanan
Pelayanan
1,00-1,75 25-43,75 D Tidak Baik
1,76 — 2,50 43,76 — 62,50 C Kurang Baik
2,51-3,25 62,51 — 82,25 B Baik
3,26 — 4,00 81,26 — 100.00 A Sangat Baik

3.7.2 Analisis data

Data yang diperoleh dari hasil pengukuran menggunakan kuesioner yang
diadopsi dari Kepmenpan Nomor Kep/25/M.PAN/2/2004. Selanjutnya, NRR tiap
indikator dirutkan dari yang tertinggi hingga terendah dan di ambil 5 NRR
terendah, untuk dikaji lebih lanjut guna meningkatkan mutu pelayanan Puskesmas

Melati Kecamatan Perbaungan.
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3.8 Kerangka Kerja

Pasien di Puskesmas Melati

1

l

Kriteria Eksklusi

Kriteria Inklusi

Sampel

l

Inform Consent

l

Pengisian Kuesioner
Tingkat Kepuasan
dengan wawancara dan di
bantu oleh relawan

tAaman)

Kepuasan Pasien

1

Pengumpulan dan
Analisis Data

24
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BAB 4
HASIL DAN PEMBAHASAN

41  Gambaran Umum

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Melati yang berada di wilayah
Melati Pasar VI Desa Melati Il, Kecamatan Perbaungan, Sumatera Utara.Data
yang diambil adalah data dari kuisioner dan langsusng di wawancari oleh peneliti
kepada pasien yang terdaftar dalam BPJS Puskesmas Melati Pasar VI Desa Melati
I, Kecamatan Perbaungan, Sumatera Utara.Kuesioner diberikan secara langsung
dan diawasi oleh peneliti. Pengambilan data dilakukan dengan memperhatikan
kriteria inklusi dan ekslusi. Pada penelitian ini didapatkan sampel sebanyak 90
sampel yang telah bersedia menjadi responden.
4. 1.1 Karakteristik Responden

Dari penelitian terdapat 90 responden mengenai tingkat kepuasan pasien
BPJS di Puskesmas Melati Pasar VI Desa Melati Il, Kecamatan Perbaungan,
Sumatera Utara yang dapat dikemukakan hasil sebagai berikut :
a) Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4.1 : Distribusi Karateristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi Persentase (%)
18-25 9 10,0

26-35 17 18,9

36-45 32 35,6

46-55 26 28,9

>55 6 6,7

Total 90 100
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Berdasarkan tabel 4.1 didapatkan hasil bahwa pasien pengguna BPJS
paling banyak adalah usia 36 — 45 tahun yaitu sebanyak 32 orang ( 35,6 ) di
Puskesmas Melati Pasar VI Desa Melati Il, Kecamatan Perbaungan, Sumatera
Utara.

b) Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.2: Distribusi Karateristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Frekuensi Persentase (%0)
Laki-laki 61 67,8
Perempuan 29 32,2
Total 90 100

Berdasarkan tabel 4.2 didapatkan hasil bahwa jenis kelamin terbanyak
adalah laki — laki yaitu sebanyak 61 orang ( 67,8% ) dan perempuan sebanyak 29

orang ( 32,2% ).

4. 1.2 Indikator Kepuasan

Tabel 4.3 indikator kepuasan

Indikator Nilai Rata — Rata (NRR)
Prosedur pelayanan 3,400
Persyaratan pelayanan 3,422
Kejelasan petugas pelayanan 3,333
Tanggung jawab petugas pelayanan 3,433
Kemampuan petugas pelayanan 3,522
Kecepatan pelayanan 3,166
Keadilan mendapat pelayanan 3,522
Kesopanan dan keramahan petugas 3,700
Kewajaran biaya pelayanan 3,978
Kepastian biaya pelayanan 3,944
Kenyamanan lingkungan 3,244
Keamanan lingkungan 3,367
Kedisiplinan petugas pelayanan 3,412
Kepastian jadwal pelayanan 3,444
Total NRR 48,875
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Total NRR tertimbang 3,470
Indeks Kepuasan Masyarakat 86,75
Mutu Pelayanan A

Berdasarkan hasil wawancara dengan bantuan instrument kuesioner
kepada 90 responden yang merupakan pasien BPJS KESEHATAN di Puskesmas
Melati Perbaungan, berikut mutu pelayanan berdasarkan perhitungan yang
diadopsi dari Kepmenpan Nomor Kep/25/M.PAN/2/2004 dapat dilihat pada Tabel
4.3 ini menunjukkan bahwa indeks kepuasan pasien BPJS KESEHATAN
terhadap pelayanan di Puskesmas Melati Perbaungan sebesar 86,75. Pada tabel ini
juga dapat di lihat bahwa nilai tertinggi terdapat pada indikator kepastian biaya
dan kewajaran biaya dengan nilai NRR pada indikator kepastian biaya adalah
3,944 dan nilai NRR pada kewajaran biaya adalah 3,978. Sedangkan nilai NRR
terendah terdapat pada indikator kecepatan pelayanan dengan nilai NRR adalah
3,166. Pada tabel 4.3 ini juga menjelaskan bahwa hasil mutu pelayanan sudah
sangat baik (A).

4.2  Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis demografi responden diperoleh pasien BPJS di
Puskesmas Melati Perbaungan banyak terjadi pada responden berusia 36 — 45
tahun yaitu sebanyak 35,6 %. Data tersebut sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Sri Siswati di Makassar pada tahun 2015 untuk kelompok umur
responden yang terbanyak adalah kelompok umur 36-45 tahun berjumlah 47
orang (32,9%), sedangkan yang paling sedikit, yaitu kelompok umur 60 tahun
keatas berjumlah 12 orang (8,4%). Data tersebut menunjukkan bahwa sebagian

besar peserta BPJS kesehatan yang menggunakan layanan kesehatan adalah usia
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dewasa dan lanjut. Semakin tua umur responden kecenderungan untuk lebih
sering memanfaatkan pelayanan kesehatan akan lebih tinggi.*®

Berdasarkan hasil analisis demografi responden yang diperoleh pasien
BPJS di Puskesmas Melati Perbaungan banyak terjadi pada responden berjenis
kelamin laki — laki yaitu sebanyak 61 orang (67,8%). Dalam penelitian yang di
lakukan oleh Yogi Bhakti tahun 2018 di Karanganyar reponden paling banyak
berjenis kelamin perempuan lebih bayak daripada laki-laki, yaitu sebesar 57,2%.
Dikarenakan bahwa perempuan memiliki peran penting dalam penentu keputusan
pelayanan kesehatan, tidak hanya dirinya sendiri tetapi juga keluarganya.'” Dalam
penelitian ini banyaknya laki — laki sebagai responden dalam penelitian ini
diakibatkan karena dalam satu waktu tersebut yang termasuk ke dalam kriteria
penelitian kenyakan laki — laki.

Setelah dilakukan analisis data dengan perhitungan yang di adopsi dari
Kepmenpan Nomor Kep/25/M.PAN/2/2004 indikator dengan nilai kepuasan
tertinggi adalah indikator kepastian biaya pelayanan dan kewajaran biaya
pelayanan. Pada indikator kewajaran biaya pelayanan, 98% responden
menyatakan bahwa biaya pelayanan yang mereka bayarkan selalu sesuai dengan
biaya yang telah ditetapkan di Puskesmas Melati Perbaungan. Pada indikator
kepastian biaya pelayanan, 94% responden menyatakan bahwa biaya pelayanan
sesuai dengan yang sudah di tetapkan.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Alya Hazfiarini di Surabaya pada
tahun 2016 tentang Indeks kepuasan pasien BPJS kesehatan terhadap pelayanan

rumah sakit mata masyarakat Jawa Timur didapat hasil bahwa indikator nilai
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kepuasan tertinggi adalah indikator kepastian biaya dan kewajaran biaya.

Tingginya NRR kedua indikator tersebut dibandingkan dengan NRR
indikator yang lain merupakan suatu hal yang wajar. Hal ini karena kedua
indikator tersebut merupakan indikator yang terkait dengan biaya yang telah
didukung dan dijamin oleh program JKN. Dukungan dari JKN kepada pasien
BPJS kesehatan terkait biaya terlihat denga nada aturan yang tertian dalam
Peraturan Menteri Kesehatan (Permenkes) No. 69 Tahun 2013 tentang Tarif
Pelayanan Kesehatan pada Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama dan Fasilitas
Kesehatan Tingkat Lanjutan dalam Penyelenggaraan Program Jaminan
Kesehatan.'®

Indikator yang memiliki NRR tertinggi ketiga adalah indikator kesopanan
dan keramahan petugas. Sebesar 75% menyatakan bahwa kesopanan dan
kermahan petugas di Puskesmas Melati Perbaungan baik.

Selanjutnya indikator dengan nilai kepusaan terendah terdapat pada
indikator kecepatan pelayanan, kenyamanan lingkungan, kejelasan petugas,
keamanan lingkungan, dan prosedur pelayanan. Hal ini berarti kelima indikator
tersebut merupakan indikator yang dinilai masih kurang memuaskan oleh pasien
BPJS Kesehatan bila dibandingkan dengan indikator lainnya.

Indikator pertama yang mendapat NRR terendah adalah indikator
kecepatan pelayanan. Pada indikator ini masih ada beberapa responden yang
menyatakan pelayanan di Puskesmas Melati Perbaungan kurang cepat.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Alya Hazfiariani di Surabaya pada

tahun 2016 didapat hasi bahwa Pada indikator kecepatan pelayanan masih ada
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11% responden yang menyatakan pelayanan di RSMM Jawa Timur kurang cepat
dan 3% responden menyatakan tidak cepat. Hal ini karena antrian pasien yang
lama serta sistem antrian yang kurang mendukung pelayanan di RSMM Jawa
Timur. Tidak adanya nomor antrian dan tersedianya pengeras suara untuk
memanggil pasien hanya di poli 1 dan 2 menyebabkan antrian pasien kurang
kondusif yaitu antrian yang lama dan pasien beramai-ramai berdiri didepan pintu
poli untuk menunggu giliran periksa. Sistem antrian yang kurang memuaskan
dapat mempengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan rumah sakit.!
Seperti yang disampaikan oleh Pruyn & Smidts tahun 1998 bahwa antrian yang
lama akan menyebabkan persepsi negatif pada customer mengenai produksi,
kualitas pelayanan dan kepuasan.*’

Selanjutnya, indikator yang mendapat NRR terendah kedua adalah
kenyamanan lingkungan. Terdapat 6% responden yang menyatakan bahwa
lingkungan Puskesmas Melati masih kurang nyaman. Kondisi yang yang di
maksud responden adalah seperti kurangnya tempat duduk. Seperti pada
penelitian Alya Hazfiriani Kondisi sarana dan prasarana yang paling banyak
dikeluhkan oleh responden adalah sarana dan prasarana di ruang tunggu, seperti
kurangnya tempat duduk, kurangnya pengeras suara, dan kurangnya pendingin
ruangan.’

Indikator ketiga yang mendapat NRR terendah adalah kejelasan petugas
pelayanan. Pada indikator ini sebanyak responden menyatakan bahwa kejelasan
petugas masih kurang jelas. Menurut responden, kurangnya kejelasan di

karenakan masih ada petugas yang tidak mengenakan identitas pengenal saat
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memberikan pelayanan.

Indikator yang keempat adalah keamanan pelayanan. Terdapat responden
yang menyatakan pelayanan di Puskesmas Melati kurang aman. Beberapa
responden masih ada yang kurang tenang dalam mendapatkan pelayanan karena
ada risiko dari pelayanan tersebut.

Indikator kelima yang mendapat NRR terendah adalah prosedur
pelayanan. Terdapat responden yang menyatakan prosedur pelayanan kurang di
pahami.

Berdasarkan 5 indikator KepMenpan Nomor Kep/25/M.PAN/2/2004 yang
memiliki NRR terendah, terdapat 3 indikator yaitu indikator kecepatan pelayanan,

indikator kenyamanan lingkungan dan indikator kejelasan petugas pelayanan.
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BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka

dapat disimpulkan sebagai berikut :

1.

10.

11.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator prosedur
pelayanan adalah 3,400.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator persyaratan
pelayanan adalah 3,422.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator kejelasan
petugas pelayanan adalah 3,333.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator tanggung
jawab petugas pelayanan adalah 3,433.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator kemampuan
petugas pelayanan adalah 3,522.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator kecepatan
pelayanan adalah 3,166.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator keadilan
mendapat pelayanan adalah 3,522.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator kesopanan
dan keramahan petugas adalah 3,700.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator kewajaran
biaya pelayanan adalah 3,978.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator kepastian
biaya pelayanan adalah 3,944.

Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator kenyamanan

lingkungan adalah 3,244,
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12. Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator keamanan
lingkungan adalah 3,367.

13. Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator kedisiplinan
petugas pelayanan 3,412.

14. Dari hasil penelitian diatas didapatkan nilai NRR pada indikator kepastian
jadwal pelayanan adalah 3,444.

15. Dari hasil penelitian diatas didapatkan indikator yang mendapatkan NRR
tertinggi adalah indikator kewajaran biaya dengan nilai NRR 3,978, kepastian
biaya 3,944, kesopanan keramahan petugas 3,700.

16. Dari hasil penelitian di dapatkan indikator yang mendapat nilai NRR terendah
ada di indikator kecepatan pelayanan dengan nilai NRR 3,166, kenyamanan
lingkungan 3,244, kejelasan petugas 3,333, kemanan lingkungan 3,367 dan
prosedur pelayanan 3,400.

17. Dari hasil penelitian di atas di dapatkan indeks kepuasan masyarakat di
dapatkan hasilnya adalah 86,75

18. Dari hasil penelitian diatas didapatkan mutu pelayanan di Puskesmas Melati
Perbaungan  berdasarkan  pengukuran  dari  Kepmenpan  Nomor
Kep/25/M.PAN/2/2004, secara umum dinilai sangat baik oleh pasien BPJS

Kesehatan.

5.2 Saran
Saran yang dapat penulis sampaikan didasarkan hasil kesimpulan
penelitian adalah sebagai berikut :
1. Sebaiknnya pengambilan data yang digunakan tidak hanya satu kali saja,
melainkan lebih dari satu kali agar dapat lebih bagus
2. Sebaiknya tempat penelitian dilakukan dalam wilayah yang luas dan di

lakukan di rumah sakit agar pasien lebih banyak.
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Lampiran 1

LEMBAR PENJELASAN KEPADA SUBJEK PENELITIAN

Assalamu’alaikum wr.wb

Perkenalkan nama saya Ilhamdy Ramadhan, mahasiswa Fakultas
Kedokteran Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. Saya bermaksud
melakukan penelitian berjudul “TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS DI
PUSKESMAS MELATI KECAMATAN PERBAUNGAN KABUPATEN
SERDANG BEDAGAI”. Penelitian ini dilakukan sebagai salah satu kegiatan
dalam menyelesaikan studi di Fakultas Kedokteran Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara.

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan
suatu pasien di Puskemas Melati Kecamatan Perbaungan yang bersedia menjadi
responden dalam penelitian ini. Peneliti meninta pasien yang menggunakan BPJS
KESEHATAN untuk ikut serta dalam penelitian ini dengan jangka waktu
keikutsertaan masing-masing subjek sekitar bulan September - Desember 2018.
Partisipasi ini bersifat sukarela dan tanpa paksaan. Setiap data yang ada dalam
penelitian ini akan dirahasiakan dan hanya digunakan untuk kepentingan

penelitian. Bila anda membutuhkan penjelasan maka dapat hubungi saya:

Nama : llhamdy Ramadhan
Alamat - JI. Hocky No.11
No HP : 08116672530

Partisipasi pasien dalam penelitian ini sangat berguna bagi penelitian dan
ilmu pengetahuan. Atas partisipasi anda saya mengucapkan terima kasih.

Setelah memahami berbagai hal yang menyangkut penelitian ini
diharapkan anda diminta menandatangani lembar  persetujuan ini
Wassalamu’alaikum wr.wb

Peneliti

(Hhamdy Ramadhan)
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Lampiran 2

Lembar Persetujuan Menjadi Peserta Penelitian

(Inform Consent)
Saya yang bertanda tangan dibawah ini
Nama
Umur
Jenis kelamin
Alamat
Pekerjaan
No. Telp/HP
Setelah mempelajari dan mendapatkan penjelasan yang sejelas-jelasnya mengenai
penelitian yang berjudul “TINGKAT KEPUASAN PASIEN  BPJS DI
PUSKESMAS MELATI KECAMATAN PERBAUNGAN KABUPATEN
SERDANG BEDAGAI”. Dan setelah mengetahui dan menyadari sepenuhnya
resiko yang mungkin terjadi, dengan ini saya menyatakan bahwasanya bersedia
dengan sukarela menjadi subjek penelitian tersebut. Jika sewaktu-waktu ingin
berhenti, saya berhak untuk tidak melanjutkan keikutsertaan saya terhadap

penelitian ini tanpa adanya sanksi apapun.

Medan, 2018

Responden
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Kuesioner Tingkat Kepuasan
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Lampiran 3

Kuesioner Tingkat Kepuasan Pasien yang di adposi dari Kemenpan No 25

Tahun 2004

NAMA :

1. Bacalah setiap pernyataan. Pikirkan baik baik setiap pernyataan dan

2. Berilah tanda v* pada kolom yang menurut anda paling benar

jawablah dengan jujur

3. Kuesioner ini terdiri dari 14 item pernyataan yang dinilai dengan 1-5,

seperti terlihat

pada dibawabh ini

1 2 3 4
Sangat Tidak Puas Puas Sangat Puas
tidak puas
Indikator STP| TP | P | SP

Prosedur Pelayanan

Persyaratan Pelayanan

Kejelasan Petugas Pelayanan

Kedisiplinan Petugas Pelayanan

Tanggung Jawab Petugas Pelayanan

Kemampuan Petugas Pelayanan

Kecepatan Pelayanan

Keadilan Mendapat Pelayanan

Kesopanan dan Keramahan Petugas

Kewajaran Biaya Pelayanan

Kepastian Biaya Pelayanan

Kepastian Jadwal Pelayanan

Kenyamanan Lingkungan

e e e = pd
Ewo|R|o|@®No|O AW INF S

Keamanan Pelayanan
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Lampiran 4 Ethical Clearance

KOMISI ETIK PENELITIAN KESEHATAN

HEALTH RESEARCH ETHICS COMITTEE
FAKULTAS KEDOKTERAN UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA
FACULTY OF MEDICINE UNIVERSITY OF MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

KETERANGAN LOLOS KAJI ETIK
DESCRIPTION OF ETHICAL APPROVAL
"ETHICAL APPROVAL"

No : 222/KEPK/FKUMSU 2019

Protokol penelitian yang diusulkan oleh :

The Research protocol proposed by

Peneliti Utama : llIhamdy Ramadhan

Principal In Investigator

Nama Institusi : Fakultas Kedokteran Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
Name of the Instutution Faculty of Medicine University of Muhammadiyah Sumatera Utara
Dengan Judul

Tittle

“TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS DI PUSKESMAS MELATI KECAMATAN PERBAUNGAN KAB.SERDANG BEDAGAI"

“LEVEL OF SATISFACTION OF BPJS PATIENTS AT THE MELATI PUSKESMAS PERBAUNGAN SUBDISTRICT SERDANG
BEDAGAI DISTRICT”

Dinyatakan layak etik sesuai 7 (tujuh) Standar WHO 2011, yaitu 1) Nilai Sosial, 2) Nilai lmiah

3) Pemerataan Beban dan Manfaat, 4) Resiko, 5) Bujukan/Eksploitasi, 6) Kerahasiaan dan Privacy, dan

7) Persetujuan Setelah Penjelasan,yang merujuk pada Pedoman CIOMS 2016.Hal ini seperti yang ditunjukkan oleh terpenuhinya indikator
setiap standar.

Declarated to be ethically appropriate in accordance to 7 (seven) WHO 2011 Standards, 1)Social Values,2)Scentific Values,3)Equitable
Assesment and Benefits, 4)Risks, 5)Persuasion/Exploitation,6) Confidentiality and Privacy,and 7)Informed Consent,refering to the 2016
CIOMS Guadelines. This is as indicated by the fulfilment of the indicator of each standard

Pemyataan Laik Etik ini berfaku selama kurun waktu tanggal 09 Januari 2019 sampai dengan tanggal 09 Januari 2020

The declaration of ethics applies during the periode January 09, 2019 until January 09, ;02367\?
) TEAN

ST NG))

/& Médan, 09 Januan 2019
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Lampiran 5
Surat Izin Penelitian

PEMERINTAH KABUPATEN SERDANG BEDAGAI

DINAS KESEHATAN

JL. NEGARA NO.300 SEI RAMPAH - 20695

]
v
v
v,
v
v
v
v
o)

0

Sei Rampah, 15 Oktober 2018
Nomor :18.12/440.441/ \4s¢ ;xpo18 Kepada Yth :
Lampimn s = Dekan Fakultas Kedokteran
Hal : 1zin Penelitian Unbversitos Muhinm adivah
Sumatera Utara
di
Tempat

Sehubungan dangan surat Dekan Fakultas Kedokleran Universitas Muhammadiyah tanggal 25

September 2018 Nomor : 1389/11.3-AU/UMSU-08/D/2018 Perihal Permohonan Izin Penelitian kepada:

Nama * lIhamdy Ramadhan
NPM : 1508260101
Program studi  : Pendidikan Dokter

Judul  Tingkat Kepuasan Pasien BPJS di Puskesmas Melati Kecamatan Perbaungan
Kabupaten Serdang Bedagai

Dengan ini kami menyatakan tidak keberatan dan bersedia memberi izin untuk melakukan

penelitian tersebut di wilayah kerja Dinas Kesehatan Kab., Serdang Bedagai pada tanggal 17 Oktober s/d
17 November 2018.

Pada akhir penelitian, kami harap hasil penelitian berupa skripsi dapat disampaikan kepada
Dinas Kesehatan Kabupaten Serdang Bedagai cq. Bidang Pengembangan Sumber Daya Kesehatan.

Demikian kami sampaikan atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.

= 4
NIP. 1970082500312 1 004
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Lampiran 6
Data Statistik
Jenis Kelamin
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent

Laki-laki 61 67,8 67,8 67,8
Valid Perempuan 29 32,2 32,2 100,0

Total 90 100,0 100,0

Usia
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent

18-25 9 10,0 10,0 10,0

26-35 17 18,9 18,9 28,9

36-45 32 35,6 35,6 64,4
Valid

46-55 26 28,9 28,9 93,3

>55 6 6,7 6,7 100,0

Total 90 100,0 100,0
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Lampiran 7

Perhitungan dengan rumus KepMenpan Nomor Kep/25/M.PAN/2/2004

1.

Hitung NRR tiap indikator
NRR = Total Nilai Persepsi Indikator

Jumlah Responden.
Prosedur Pelayanan

Total nilai indikator _ 306

= = = 3,400
Jumlah responden 90
Persyaratan Pelayanan
NRR — Total nilai indikator 308 3427
~ Jumlahresponden ~ 90
Kejelasan Petugas Pelayanan
NRR = Total nilai indikator 300 3333
~ Jumlahresponden ~ 90
Tanggung Jawab Petugas Pelayanan
NRR — Total nilai indikator 309 3433
~ Jumlahresponden ~ 90
Kemampuan Petugas Pelayanan
NRR = Total nilai indikator 317 3527
~ Jumlahresponden ~ 90
Kecepatan Pelayanan
Total nilai indikator 285
= = = 3,166
Jumlah responden 90
Keadilan Mendapat Pelayanan
Total nilai indikator 317
NRR = = 3,522

- Jumlah responden 90

Kesopanan dan Keramahan Petugas
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Total nilai indikator _ 333

= = = 3,700
Jumlah responden 90
I. Kewajaran Biaya Pelayanan
NRR — Total nilai indikator 358 3978
"~ Jumlahresponden ~ 90
J. Kepastian Biaya Pelayanan
Total nilai indikator 355
= = = 3,944
Jumlah responden 90
k. Kenyamanan Lingkungan
Total nilai indikator 292
= = = 3,244
Jumlah responden 90
|.  Keamanan Lingkungan
NRR — Total nilai indikator 303 3367
~ Jumlahresponden ~ 90
m. Kedisiplinan Petugas Pelayanan
NRR = Total nilai indikator 307 3412
~ Jumlahresponden ~ 90
n. Kepastian Jadwal Pelayanan
Total nilai indikator 310
NRR = = = 3,444

Jumlah responden 90

2. Hitung Nilai NRR Tertimbang
NRR Tertimbang = NRR X Nilai Penimbang
NRR Tertimbang = 48,875 x 0,071 = 3,470

3. Hitung nilai IKM
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IKM Unit Pelayanan = NRR Tertimbang tiap indikator X 25

IKM Unit Pelayanan = 3,470 x 25 = 86,75
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DATA INDUK PENELITIAN

no inisial jk umur kode
1]sg 1 37 3
2| ar 1 46 4
3|sm 1 84 5
4 | mf 1 20 1
51| kh 1 64 5
6| sb 1 45 3
7| mn 2 60 5)
8| fk 1 25 1
9| tr 1 28 2
10 | ir 1 30 2
11 | fl 2 45 3
12 | ik 1 40 3
13 | an 2 40 3
14 | af 2 35 2
15| fn 1 24 1
16 | nh 2 48 4
17 | el 2 42 3
18 | gs 1 50 4
19 | rr 2 48 4
20 | jk 1 55 4
21 | ps 1 52 4
22 | jg 1 54 4
23 | ug 2 50 4
24 | ba 1 36 3
25| g 1 47 4
26 | f 1 52 4
27 | s 1 34 2
28 | su 2 50 4
29 | k 2 37 3
30 |t 1 46 4
31 | ab 1 44 3
32 | fe 2 50 4
33|r 2 30 2
34 | h 1 27 2
351 ] 1 40 3
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75 | ht 1 48 4
76 | de 2 56 5
77 | we 2 32 2
78 | re 1 35 2
79 | gt 1 54 4
80 | yu 1 42 3
81| I 1 44 3
82 | po 1 52 4
83 | qu 2 38 3
84 | fr 1 43 3
85 | fg 1 25 1
86 | ht 1 52 4
87 | |l 1 35 2
88 | of 1 40 3
89 | pl 2 29 2
90 | kI 2 42 3

Keterangan :

Jenis Kelamin

19.  Laki - laki

20.  Perempuan

Umur

1. 18 - 25

2 26 — 35

3. 36 — 45

4, 46 — 55

5 >55
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Lampiran 11

Artikel lImiah

TINGKAT KEPUASAN PASIEN BPJS DI PUSKESMAS MELATI KECAMATAN
PERBAUNGAN KAB. SERDANG BEDAGAI
Ilhamdy Ramadhan®, Muhammad Khadafi?
! Fakultas Kedokteran Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
2 Departemen Bedah Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

ABSTRACT

Introduction: As a health care provider of Jaminan Kesehatan Nasional (JKN),
puskesmas have to provide the best health care for community. Health care service
satisfaction assessment can be measured by knowing the level of community satisfaction
with the health care service. Objective: To find out how is the satisfaction level of BPJS
patients of puskesmas melati. Method: The study applied observational analysis with
cross sectional design and accidental sampling. Research Results: Based on the research
results obtained NRR from each indicator of service procedures (3,412), service
requirements (3,422), the explicit of service personnel (3,331), officer responsibility
(3,423), service personnel ability (3,522), service speed (3,166), justice received service
(3,522), courtesy and friendliness of staff (3,700), fairness of service costs (3,978),
certainty of service costs (3,944), environmental comfort (3,244), environmental security
(3,367), discipline of service personnel (3,400), certainty of service schedules (3,444 ).
Conclusion: Service quality and satisfaction levels are very good. However, there are 5
of 14 indicators that still get the lowest score, namely, service speed, environmental
comfort, clarity of staff, environmental security and service procedures that have the
lowest NRR.

PENDAHULUAN sosial untuk menjamin agar seluruh

Pelayanan kesehatan yang adil
dan merata adalah salah satu cara untuk
memenuhi hak kesehatan tiap individu.
Pada era Jaminan Kesehtan Nasional (
JKN ), seluruh masyarakat Indonesia
yang terdaftar di Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial Kesehatan ( BPJS )
Kesehatan berhak untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan. Ini merupakan
upaya pemerintah Indonesia untuk
memenuhi hak kesehatan tiap individu
masyarakat di Indonesia ."

Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial yang lebih di kenal dengan
singkatan BPJS adalah badan hukum
yang di bentuk untuk menyelenggarakan
program jaminan sosial. Jaminan sosial
adalah salah satu bentuk perlindungan

masyarakat dapat memenuhi kebutuhan
dasar hidupnya yang layak.?

Dasar hukum penyelenggaraan
program jaminan sosial adalah Undang —
undang Nomor 40 tahun 2004 tentang
Sistem Jaminan Sosial dan Undang —
undang Nomor 24 tahun 2011 tentang
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial.
BPJS ini sendiri terdiri dari BPJS
Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan.
BPJS Kesehatan adalah badan publik
yang menyelenggarakan program
Jaminan Kesehatan. Sedangkan BPJS
Ketenagakerjaan adalah badan publik
yang menyelenggarakan program
jaminan kecelakaan kerja, jaminan hari
tua, dan jaminan kematian. BPJS
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kesehatan ini mulai beroperasi pada
tanggal 01 Januari 2014.2

Namun pada kondisi di
Indonesia  sekarang  ini,  jaminan
kesehatan dapat berdampak pada
banyaknya masyarakat yang
menggunakan fasilitas pelayanan
kesehatan karena telah di jamin oleh
negara ( over utilization ). Banyaknya
masyarakat yang menggunakan
pelayanan kesehatan tersebut bila tidak
diimbangi dengan kesiapan fasilitas
pemberi pelayanan kesehatan
menyebabkan fasilitas kesehatan dapat
mengurangi  pelayanan  ( under
utilization service ) atau fasilitas
kesehatan yang mengurangi kualitas
pelayanan yang telah diberikan
dibandingkan dengan standar pelayanan
( inappropriate service ).'Peserta BPJS
adalah setiap orang, termasuk orang
asing yang bekerja paling sedikit enam
bulan di Indonesia, yang telah
membayar  iuran.  Peserta  BPJS
Kesehatan terbagi atas dua kelompok,
yaitu : a. Penerima bantuan iuran
kesehtan dan b. Bukan penerima
bantuan iuran jaminan kesehatan.?
Untuk itu BPJS Kesehatan sebagai
badan hukum yang menyelenggarakan
program Jaminan Kesehatan,
berdasarkan Pasal 83 Peraturan BPJS
Kesehatan No. 1 Tahun 2014 tentang
Penyelenggaraan Jaminan Kesehatan,
harus melakukan kendali mutu melalui
salah satunya adalah pemenuhan standar
mutu fasilitas kesehatan dan proses
pelayanan kesehatan. Selain BPJS
Kesehatan, fasilitas kesehatan dituntut
untuk memberikan pelayanan kesehatan
yang paripurna (Pasal 57 Peraturan
BPJS Kesehatan No.1 Tahun 2014)
dengan memperhatikan mutu pelayanan
(Pasal 42 Peraturan Presiden No. 12
Tahun 2013  tentang  Jaminan
Kesehatan)."

Dalam, pemberian pelayanan
kesehatan pada pasien BPJS
menggunakan sistem rujukan berjenjang
sesuai dengan kebutuhan medis. Sistem
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ini dimulai dari Fasilitas Kesehatan (
Faskes ) tingkat pertama. Pelayanan
kesehatan tingkat pertama adalah
puskesmas, klinik pratama, atau dokter
keluarga yang dipilih peserta saat
pendaftaran. Faskes tingkat pertama
yang memiliki angka kunjungan
tertinggi adalah  Pusat Kesehatan
Masyarakat ( Puskesmas ). Puskesmas
merupakan unit pelaksana tekhnis dinas
kesehatan Kabupaten / Kota yang
bertanggung jawab sebagai
penyelenggara pembangunan kesehatan
di suatu wilayah kerja. Puskesmas juga
harus menyelenggarakan upaya
kesehatan  perorangan dan upaya
kesehatan masyarakat yang akan
ditunjang oleh pelayanan kefarmasian
yang bermutu sesuai Undang - undang.*

Menurut hasil rilis situs resmi
BPJS per-tanggal 20 Februari tahun
2015, terdapat 138.136.660 jiwa yang
sudah menjadi peserta BPJS dengan
penggunaan fasilitas terbanyak terdapat
pada Pusat Kesehatan Masyarakat
(puskesmas) dengan jumlah 9799
puskesmas per-tanggal 1 Februari tahun
2015. Hal ini menyebabkan puskesmas
menempati urutan teratas sebagai
fasilitas kesehatan yang melayani pasien
BPJS.®

Setelah genap 4  tahun
implementasi Program JKN, tepat di 31
Desember 2017 peserta yang terdaftar
sudah mencapai 187.982.949, artinya
jumlah masyarakat yang mengikuti
program JKN ini hampir mencapai
72,9% dari jumlah penduduk di
Indonesia, dengan kata lain masih
terdapat sekitar 27,1% lagi masyarakat
yang belum menjadi peserta JKN.
Penggunan fasilitas kesehatan terbanyak
terdapat pada puskesmas dengan jumlah
6.465 puskesmas.’

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah
deskriptif observasional dengan desain
cross sectional dimana pengambilan
data hanya diambil satu  kali
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pengambilan untuk menganalisis tignkat
kepuasan pasien BPJS di Puskesmas
Melati. Waktu penelitian dilakukan pada
bulan Agustus 2018 — Desember 2018.

Populasi dalam penelitian ini
adalah pasien BPJS di Puskesmas Melati
. Populasi target adalah pasien BPJS di
Puskesmas Melati yang berjumlah 90
orang.

Sampel pada penelitian ini
adalah pasien BPJS di Puskesmas Melati
dengan kriteria :

Kriteria inklusi :

Pasien yang menggunakan dan terdaftar
BPJS di Puskesmas Melati Perbaungan
Kriteria eksklusi :

Pasien yang tidak terdaftar BPJS

Pasien yang tidak bersedia

Penelitian ini  menggunakan
metode penarikan sampel yaitu non
probability sampling jenis accidental
sampling, yakni sampel di ambil
berdasarkan kebetulan, bila ditemukan
pasien yang merupakan pasien yang
menggunakan dan terdaftar BPJS
KESEHATAN maka akan dijadikan
responden.

Responden diwawancarai
dengan alat bantu kuesioner. Kuesioner
berisi pertanyaan mengenai tingkat
kepuasan pasien berdasarkan indikator
kepuasan masyarakat yang diadopsi dari
Kepmenpan Nomor
Kep/25/M.PAN/2/2004 Tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan
Instansi  Pemerintah. Empat belas
indikator kepuasan masyarakat tersebut
adalah prosedur pelayanan, persyaratan
pelayanan, kejelasan petugas pelayanan,
kedisiplinan petugas pelayanan,
tanggung jawab petugas pelayanan,
kemampuan petugas pelayanan,
kecepatan pelayanan, keadilan
mendapatkan pelayanan, kesopanan dan
keramahan petugas, kewajaran
biaya pelayanan, kepastian biaya
pelayanan, kenyamanan lingkungan dan
keamanan pelayanan.

Data yang telah didapat diolah
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dengan cara Yyang diadopsi dari
Kepmenpan Nomor
Kep/25/M.PAN/2/2004 Tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan
Instansi Pemerintah.

Selanjutnya, NRR tiap indikator
diurutkan dari yang tertinggi hingga
terendah dan diambil 5 NRR terendah,
untuk  dikaji lebih  lanjut guna
meningkatkan mutu pelayanan RSMM
Jawa Timur.

HASIL PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan di
Puskesmas Melati Kecamatan
Perbaungan.

Tabel 1. Distribusi data demografi
sampel berdasarkan usia

Usia Frekuensi  Persentase
(%0)

18-25 9 10,0

26-35 17 18,9

36-45 32 35,6

46-55 26 28,9

>55 6 6,7

Total 90 100

Berdasarkan tabel 1 didapatkan
hasil bahwa pasien pengguna BPJS
paling banyak adalah usia 36 — 45 tahun
yaitu sebanyak 32 orang ( 35,6 ) di
Puskesmas Melati Pasar VI Desa Melati
Il, Kecamatan Perbaungan, Sumatera

Utara.

Tabel 2 Distribusi data demografi
sampel berdasarkan jenis kelamin

Jenis Frekuensi Presentase
kelamin (%)
Laki-laki 61 67,8
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Perempuan 29 32,2

Total 90 100

Berdasarkan tabel 2. didapatkan
hasil bahwa jenis kelamin terbanyak
adalah laki — laki yaitu sebanyak 61
orang atau 67,8%

Tabel 3. Indikator Tingkat Kepuasan

Indkarce Nid Rans - Raa (NRR
Prossdur peloyanan A
Pervvaratan pelayansa

Kopelasnn petuges peday anan

Tanggung jawab petugas pelayanan

Kesampeas petugan pelayanan

Kecepatan peley snan

Reandilan mendagac pelayanan

Kesspasas das kerasahan petaga

Rewagaras boya pelavanan v
Kepastoa baya pelayaasa 3
Kens smuanan boghongon

Reamanan laghkuagan R
Neduplmaa pesags pelayasas 1400
Kepastina jadnal peloy snan AL
Tewd XRR 4557
Total NER 1muszbang
Indda Kepusias Mavymdcst
Muts Py

Berdasarkan hasil wawancara
dengan bantuan instrument kuesioner
kepada 90  responden  yang
merupakan pasien BPJS
KESEHATAN di Puskesmas Melati
Perbaungan, berikut mutu pelayanan
berdasarkan ~ perhitungan  yang
diadopsi dari Kepmenpan Nomor
Kep/25/M.PAN/2/2004 dapat dilihat
pada Tabel 4.3 ini menunjukkan
bahwa indeks kepuasan pasien BPJS
KESEHATAN terhadap pelayanan di
Puskesmas  Melati  Perbaungan
sebesar 86,75. Pada tabel ini juga
dapat di lihat bahwa nilai tertinggi
terdapat pada indikator kepastian
biaya dan kewajaran biaya dengan
nilai NRR pada indikator kepastian
biaya adalah 3,944 dan nilai NRR
pada kewajaran biaya adalah 3,978.
Sedangkan nilai NRR terendah
terdapat pada indikator kecepatan
pelayanan dengan nilai NRR adalah
3,166. Pada tabel 4.3 ini juga
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menjelaskan  bahwa hasil mutu
pelayanan sudah sangat baik (A).

PEMBAHASAN

Berdasarkan  hasil  analisis
demografi responden diperoleh pasien
BPJS di Puskesmas Melati Perbaungan
banyak terjadi pada responden berusia
36 — 45 tahun yaitu sebanyak 35,6 %.
Data tersebut sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Sri Siswati di
Makassar pada tahun 2015 untuk
kelompok umur responden yang
terbanyak adalah kelompok umur 36-45
tahun berjumlah 47 orang (32,9%),
sedangkan yang paling sedikit, yaitu
kelompok umur 60 tahun Kkeatas
berjumlah 12 orang (8,4%). Data
tersebut menunjukkan bahwa sebagian
besar peserta BPJS kesehatan yang
menggunakan layanan kesehatan adalah
usia dewasa dan lanjut. Semakin tua
umur responden kecenderungan untuk
lebih sering memanfaatkan pelayanan
kesehatan akan lebih tinggi.’

Berdasarkan  hasil  analisis
demografi responden yang diperoleh
pasien BPJS di Puskesmas Melati
Perbaungan  banyak terjadi  pada
responden berjenis kelamin laki — laki
yaitu sebanyak 61 orang (67,8%). Dalam
penelitian yang di lakukan oleh Yogi
Bhakti tahun 2018 di Karanganyar
reponden paling banyak berjenis
kelamin  perempuan lebih  bayak
daripada laki-laki, yaitu sebesar 57,2%.
Dikarenakan bahwa perempuan
memiliki peran penting dalam penentu
keputusan pelayanan kesehatan, tidak
hanya dirinya sendiri tetapi juga
keluarganya.® Dalam penelitian ini
banyaknya laki — laki sebagai responden
dalam penelitian ini diakibatkan karena
dalam satu waktu tersebut yang
termasuk ke dalam kriteria penelitian
kenyakan laki — laki.

Setelah dilakukan analisis data
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dengan perhitungan yang di adopsi dari
Kepmenpan Nomor Kep/25/M.PAN/2/
2004 indikator dengan nilai kepuasan
tertinggi adalah indikator kepastian
biaya pelayanan dan kewajaran biaya
pelayanan. Pada indikator kewajaran
biaya pelayanan, 98% responden
menyatakan bahwa biaya pelayanan
yang mereka bayarkan selalu sesuai
dengan biaya yang telah ditetapkan di
Puskesmas Melati Perbaungan. Pada
indikator kepastian biaya pelayanan,
94% responden menyatakan bahwa
biaya pelayanan sesuai dengan yang
sudah di tetapkan.

Pada penelitian yang dilakukan
oleh Alya Hazfiarini di Surabaya pada
tahun 2016 didapat hasil bahwa
indikator nilai kepuasan tertinggi adalah
indikator kepastian biaya dan kewajaran
biaya.

Tingginya NRR kedua indikator
tersebut dibandingkan dengan NRR
indikator yang lain merupakan suatu hal
yang wajar. Hal ini karena kedua
indikator tersebut merupakan indikator
yang terkait dengan biaya yang telah
didukung dan dijamin oleh program
JKN. Dukungan dari JKN kepada pasien
BPJS kesehatan terkait biaya terlihat
denga nada aturan yang tertian dalam
Peraturan Menteri Kesehatan
(Permenkes) No. 69 Tahun 2013 tentang
Tarif  Pelayanan  Kesehatan  pada
Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama dan
Fasilitas Kesehatan Tingkat Lanjutan
dalam Penyelenggaraan Program
Jaminan Kesehatan.’

Indikator yang memiliki NRR
tertinggi  ketiga  adalah indikator
kesopanan dan keramahan petugas.
Sebesar 75% menyatakan  bahwa
kesopanan dan kermahan petugas di
Puskesmas Melati Perbaungan baik.

Selanjutnya indikator dengan
nilai kepuaan terendah. Indikator dengan
kepuasan terendah. Indikator dengan
kepuasan terendah terdapat pada
indikator kecepatan pelayanan,
kenyamanan  lingkungan, kejelasan
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petugas, keamanan lingkungan, dan
prosedur pelayanan. Hal ini berarti
kelima indikator tersebut merupakan
indikator yang dinilai masih kurang
memuaskan oleh pasien BPJS Kesehatan
bila dibandingkan dengan indikator
lainnya.

Indikator pertama yang
mendapat NRR terendah  adalah
indikator kecepatan pelayanan. Pada
indikator ini masih ada beberapa
responden yang menyatakan pelayanan
di Puskesmas Melati Perbaungan kurang
cepat.

Pada penelitian yang dilakukan
oleh Alya Hazfiariani di Surabaya pada
tahun 2016 didapat hasi bahwa Pada
indikator kecepatan pelayanan masih
ada 11% responden yang menyatakan
pelayanan di RSMM Jawa Timur kurang
cepat dan 3% responden menyatakan
tidak cepat. Hal ini karena antrian pasien
yang lama serta sistem antrian yang
kurang mendukung pelayanan di RSMM
Jawa Timur. Tidak adanya nomor
antrian dan tersedianya pengeras suara
untuk memanggil pasien hanya di poli 1
dan 2 menyebabkan antrian pasien
kurang kondusif yaitu antrian yang lama
dan pasien beramai-ramai berdiri
didepan pintu poli untuk menunggu
giliran periksa. Sistem antrian yang
kurang memuaskan dapat
mempengaruhi persepsi pasien terhadap
kualitas pelayanan rumah sakit. Seperti
yang disampaikan oleh Pruyn & Smidts
(1998) bahwa antrian yang lama akan
menyebabkan persepsi negatif pada
customer mengenai produksi, kualitas
pelayanan dan kepuasan.

Selanjutnya, indikator yang
mendapat NRR terendah kedua adalah
kenyamanan lingkungan. Terdapat 6%
responden yang menyatakan bahwa
lingkungan Puskesmas Melati masih
kurang nyaman. Kondisi yang yang di
maksud responden adalah  seperti
kurangnya tempat duduk. Seperti pada
penelitian  Alya Hazfiriani Kondisi
sarana dan prasarana yang paling banyak
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dikeluhkan oleh responden adalah
sarana dan prasarana di ruang tunggu,
seperti  kurangnya tempat duduk,
kurangnya  pengeras  suara, dan
kurangnya pendingin ruangan.

Indikator ketiga yang mendapat
NRR terendah adalah kejelasan petugas
pelayanan. Pada indikator ini sebanyak
5% responden menyatakan bahwa
kejelasan petugas masih kurang jelas.
Menurut responden, kurangnya
kejelasan di karenakan masih ada etugas
yang tidak mengenakan identitas
pengenal saat memberikan pelayanan.

Indikator yang keempat adalah
keamanan pelayanan. Terdapat 3%
responden yang menyatakan pelayanan
di Puskesmas Melati kurang aman.
Beberapa responden masih ada yang
kurang tenang dalam mendapatkan
pelayanan karena ada risiko dari
pelayanan tersebut.

Indikator kelima yang mendapat
NRR  terendah  adalah  prosedur
pelayanan. Terdapat 3% responden yang
menyatakan prosedur pelayanan kurang

di pahami.
Berdasarkan 5 indikator
KepMenpan Nomor

Kep/25/M.PAN/2/2004 yang memiliki
NRR terendah, terdapat 3 indikator yaitu
indikator kecepatan pelayanan, indikator
kenyamanan lingkungan dan indikator
kejelasan petugas pelayanan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan

pembahasan yang telah dijelaskan, maka

dapat disimpulkan sebagai berikut :

Dari hasil penelitian diatas didapatkan

nilai NRR pada indikator prosedur

pelayanan adalah 3,400.

1. Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator persyaratan pelayanan
adalah 3,422.

2. Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator  kejelasan  petugas
pelayanan adalah 3,333.

10.

11.

12.

13.

14.
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Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada

indikator  tanggung  jawab
petugas  pelayanan  adalah
3,433.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator kemampuan petugas
pelayanan adalah 3,522.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator kecepatan pelayanan
adalah 3,166.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator keadilan mendapat
pelayanan adalah 3,522.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada

indikator ~ kesopanan  dan
keramahan petugas adalah
3,700.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator  kewajaran  biaya
pelayanan adalah 3,978.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator  kepastian  biaya
pelayanan adalah 3,944.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator kenyamanan
lingkungan adalah 3,244,

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator keamanan lingkungan
adalah 3,367.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator kedisiplinan petugas
pelayanan 3,412.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan nilai NRR pada
indikator ~ kepastian  jadwal
pelayanan adalah 3,444.

Dari hasil penelitian diatas
didapatkan indikator  yang
mendapatkan NRR tertinggi
adalah indikator kewajaran
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15.

16.

17.

biaya dengan nilai NRR 3,978,
kepastian biaya 3,944,
kesopanan keramahan petugas
3,700.
Dari hasil penelitian di dapatkan
indikator yang mendapat nilai NRR
terendah ada di indikator kecepatan
pelayanan dengan nilai NRR 3,166,
kenyamanan lingkungan 3,244,
kejelasan petugas 3,333, kemanan
lingkungan 3,367 dan prosedur
pelayanan 3,400.
Dari hasil penelitian di atas di
dapatkan indeks kepuasan
masyarakat di dapatkan hasilnya
adalah 86,75
Dari  hasil  penelitian  diatas
didapatkan mutu pelayanan di
Puskesmas  Melati  Perbaungan
berdasarkan pengukuran dari
Kepmenpan Nomor
Kep/25/M.PAN/2/2004, secara
umum dinilai sangat baik oleh
pasien BPJS Kesehatan.
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