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Abstrak

Data Profil Kesehatan Jawa Barat tahun 2017 - 2018 menyatakan adanya penurunan
jumlah kunjungan pasien. Salah satunya terjadi di Puskesmas Ciawigebang Kabupaten
Kuningan dengan persentase penurunan jumlah kunjungan pasien peserta BPJS Kesehatan
terbanyak yaitu 34.621 orang (46,44%). Tujuan penelitian ini untuk menganalisis hubungan
faktor-faktor kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien peserta Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial (BPJS) Kesehatan di Puskesmas Ciawigebang tahun 2020.

Jenis penelitian ini observasional analitik dengan desain Cross Sectional. Populasi
penelitian ini berjumlah 36.841 orang dan pengambilan sampel dengan menggunakan rumus
slovin didapatkan sampel sebanyak 396 responden. Instrumen penelitian ini menggunakan
lembar kuesioner tertutup dengan melakukan wawancara. Analisis data meliputi analisis
univariat, analisis bivariat Chi-Square dan analisis multivariat Regresi Logistik.

Analisis Bivariat : Fasilitas Puskesmas (P = 0.000), Kualitas Layanan (P = 0.000),
Interaksi Personal (P = 0.000) Sikap Layanan (P = 0.000), Jadwal Pelayanan (P = 0.000)
Dengan Kepuasan Pasien Peserta BPJS, Analisis Multivariat : Sikap Layanan (P =0.000 Dan
OR 47.07).

Semua variabel memiliki hubungan dengan kepuasan pasien peserta BPJS Kesehatan,
dengan variabel yang paling dominan berhubungan yaitu interaksi personal dan sikap layanan.
Diharapkan untuk meningkatkan kapasitas SDM dalam hal komunikasi, sikap dan etika petugas

agar terwujudnya pelayanan yang memuaskan.

Kata Kunci: Fasilitas, Kualitas Layanan, Interaksi Personal, Sikap, Jadwal, Kepuasan Pasien
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Pendahuluan

Dimensi kualitas pelayanan meliputi
lima faktor yaitu aspek fisik (physical
aspect), reliabilitas (reliability), interaksi
personal (personal interaction), pemecahan
(problem solving), kebijakan
(policy), (Lupiyoadi & Hamdani, 2008).

masalah

Indikator keberhasilannya adalah kepuasan
pasien yang diukur melalui tingkat perasaan
pasien yang diperoleh setelah pasien

mendapat  pelayanan  kesehatan  dan
membandingkannya

diharapkannya (Pohan, 2007).

dengan apa yang

Kemudahan dalam  mengakses

kesehatan  sangat  berkaitan  dengan
ketersediaan fasilitas, sumber daya manusia
dan biaya. Dalam hal pembiayaan World
Health Organization (WHO) memberikan
dukungan kepada negara-negara untuk
mengembangkan sistem Universal Health
Coverage (UHC) yang bertujuan untuk
memastikan bahwa semua orang dan
masyarakat dapat menggunakan layanan
kesehatan yang bersifat promotif, preventif,
kuratif, rehabilitatif, dan paliatif yang
mereka butuhkan dengan kualitas yang baik
tanpa adanya masalah kesulitan keuangan
(World Health Organization, 2020)

Upaya Indonesia dalam
mewujudkan UHC, adalah melalui program

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) oleh
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Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS). (Kemenkes, 2017).

Data Profil Kesehatan Tahun 2017-
2018 Dinas Kesehatan Provinsi Jawa Barat,
menemukan adanya penurunan jumlah
kunjungan pasien rawat jalan pada tahun
2018 dibandingkan tahun 2017 di beberapa
Kabupaten/Kotamadya. Kabupaten
Pangandaran menempati urutan pertama
yaitu sebanyak 149.845 orang (67%), (Dinas
Kesehatan Kabupaten Kuningan, 2020).

Kabupaten Kuningan sendiri
mengalami penurunan jumlah kunjungan
pasien yang cukup signifikan di beberapa
puskesmas di tahun 2018 dan 2019.

Puskesmas Ciawigebang merupakan
Puskesmas yang mengalami penurunan
tertinggi, yaitu sekitar 34.621
(46,44%) (Dinas
Kuningan, 2020).

Pada data tersebut didapatkan fakta

orang

Kesehatan Kabupaten

bahwa penurunan kunjungan pasien
tertinggi di Puskesmas Ciawigebang adalah
Badan
(BPJS)

Kesehatan yaitu sebanyak 28.029 orang

pada kategori pasien peserta

Penyelenggara Jaminan Sosial
(57,43%), sedangkan pada kategori pasien
umum sebanyak 6.592 orang (25,61%)
(Dinas Kesehatan Kabupaten Kuningan,

2020).
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Hasil  studi yang
dilakukan, didapatkan hasil bahwa 6 dari 10

pendahuluan

pasien menyatakan kurang puas terhadap

pelayanan didapatkan.  Pasien

yang
menjawab kurang puas dikarenakan sikap
petugas yang kurang ramah dan proses
pelayanan yang dianggap lama, sedangkan
pasien yang menjawab puas dikarenakan
lingkungan puskesmas yang baik dan merasa
cocok ditangani oleh dokter Puskesmas
Ciawigebang.

Hasil penelitian (Campanella et al.,
2000), menunjukan interaksi antara pasien
dengan petugas adalah faktor yang sangat
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien.
Penelitian (Mongkaren, 2013), menunjukan
fasilitas dan kualitas layanan adalah faktor
yang berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien.

Berdasarkan data dan fakta yang
dikemukakan sebelumnya, membuat peneliti
tertarik untuk meneliti dan menganalisis
hubungan faktor-faktor kualitas pelayanan
dengan kepuasan pasien peserta BPJS
Kesehatan yang berkunjung ke Puskesmas

Ciawigebang Kabupaten Kuningan Tahun

2020.
Metode

Jenis penelitian ini adalah penelitian

kuantitatif dengan desain penelitian Cross
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Sectional Analitik. Variabel independen
dalam penelitian ini yaitu fasilitas, kualitas
layanan, interaksi personal, sikap layanan
dan jadwal pelayanan. Variabel dependen
dalam penelitian ini adalah kepuasan pasien
peserta BPJS. Serta variabel confounding
penelitian ini adalah kebijakan pemerintah,
birokrasi dan karakteristik responden.

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pasien peserta BPJS Kesehatan
Puskesmas Ciawigebang pada bulan Juli
tahun 2020 dengan jumlah 36.841 orang.
Pengambilan sampel penelitian dengan
menggunakan teknik incidental sampling
didapatkan hasil bahwa sampel penelitian
sebanyak 396 responden.

Sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer dan
sekunder. Data primer penelitian ini meliputi
fasilitas, kualitas layanan, interaksi personal,
sikap layanan, jadwal pelayanan dan
kepuasan pasien. Sedangkan data sekunder
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
koran tahunan, struktur organisasi, data
kepegawaian dan  tupoksi  karyawan
Puskesmas Ciawigebang tahun 2018- 2019.
Analisis data dalam penelitian ini meliputi
analisis univariat, analisis bivariat dengan
menggunakan Uji Chi Square dan analisis
multivariat dengan menggunakan regresi

logistik berganda.

E-ISSN 2775-1155 | 135


http://u.lipi.go.id/1609902609
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

JOURNAL OF PUBLIC HEALTH INOVATION
HEALTH SCIENCES JOURNAL, VOL. 2 NO. 02,
JUNI 2022

DOI: 10.34305/1PHI.V212.454

Hasil

Berdasarkan Tabel 1, dapat dilihat
bahwa sebagian besar responden di
Puskesmas Ciawigebang merasa fasilitas
puskesmas baik (61,9%), memiliki kualitas
layanan yang baik (52,1%), sebagian besar

responden merasakan interaksi personal

Tabel 1. Analisis Univariat
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yang tidak baik (47,2%). Kemudian hampir
seluruh responden merasa sikap layanan
yang diberikan oleh petugas puskesmas
Ciawigebang sangat baik (91,9%) dan
jadwal pelayanan didapatkan responden
terbilang baik (91,9%). Serta sebagian besar
responden merasa puas dengan pelayanan

yang diberikan (88,4%).

Variabel Frekuensi (n) Persentase (%)
Fasilitas Puskesmas
Sangat Baik 146 36,9
Baik 245 61,9
Tidak Baik 5 1,3
Kualitas Layanan
Sangat Baik 26 6,6
Baik 180 45,5
Tidak Baik 181 45,7
Sangat Tidak Baik 9 2,3
Interkasi Personal
Sangat Baik 46 11,6
Baik 143 36,1
Tidak Baik 187 472
Sangat Tidak Baik 11 5,1
Sikap Layanan
Sangat Baik 364 91,9
Baik 32 8,1
Jadwal Pelayanan
Baik 389 98,2
Tidak Baik 3 0,8
Sangat Tidak Baik 4 1
Kepuasan Pasien
Puas 350 88,4
Tidak Puas 46 11,6
Jumlah 396 100

(Sumber : Penelitian Tahun 2020)
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Tabel 2. Analisis Bivariat Pengaruh Faktor-Faktor Independen Terhadap Kejadian Pre

eklampsia
Kepuasan Pasien
. - Total p value
Fasilitas Puas Tidak Puas

n % n % n %
Sangat Baik 135 92,5 11 7,5 146 100
Baik 215 87,8 30 12,2 245 100 0,000
Tidak Baik 0 0 5 100 5 100
Kualitas Layanan
Sangat Baik 23 88,5 3 11,5 26 100
Baik 164 91,1 16 8,9 180 100
Tidak Baik 161 89 20 11 181 100 0,000
Sangat Tidak Baik 2 22,2 7 77,8 9 100
Interaksi Personal
Sangat Baik 42 91,3 4 8,7 46 100
Baik 129 90,2 14 9,8 143 100
Tidak Baik 170 91 17 9 187 100 0,000
Sangat Tidak Baik 9 45 11 55 20 100
Sikap Layanan
Sangat Baik 339 93,1 25 6,9 364 100 0.000
Baik 11 34,4 21 65,6 32 100 ’
Jadwal Pelayanan
Baik 349 89,7 40 10,3 389 100
Tidak Baik 0 0 3 100 3 100
Sangat Tidak Baik 1 25 3 75 4 100 0,000
Jumlah 350 88,4 46 11,6 396 100

(Sumber :Penelitian tahun 2020)

Hasil analisis yang terdapat pada personal, sikap layanan dan jadwal pelayanan)
tabel 2 menunjukkan semua variabel berhubungan dengan kepuasan pasien BPJS
(fasilitas, kualitas layanan, interaksi dengan nilai p sebesar 0,000.

Tabel 3. Analisis Multivariat
. . - 95% CI
Tahap Variabel Koefisien OR S.E Nilai p Min Max
Tahap 1 Fasilitas -0,118 2,47 0,542 0,115 0.811 6.803
pljlf;l;;aasn -0,472 422 0362 0,040  1.035 4.287
g‘etfsroarll‘;; -0,424 12,7 0264 0,000  1.529 4.309
Sikap layanan -0,521 49,13 0,532 0,000 14.717 118.675
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. . o . 95% CI
Tahap Variabel Koefisien OR S.E Nilai p Min Max
Jadwal 0,678 7,14 0,742 0,008 1.697 31.131
pelayanan
Constanta -16,286 52,644 2.245 0,000
Tahap 2 Interaks 20,425 102 0244 0000  1.606 6001
personal
Sikap layanan -0,522 47,07 0,690 0,000 16.017 104.660
Constanta -16,288 57,27 0.934 0,000

(Sumber : Penelitian Tahun 2021)

Dari Tabel 3 dapat dilihat pada
tahap satu, semua variabel memiliki
hubungan (P<0,05) kecuali
Fasilitas (P<0.115). Pada analisis tahap

variabel

dua terdapat dua variabel yang paling
dominan yang paling berhubungan yaitu
sikap layanan dan interaksi personal
terhadap kepuasan dengan nilai P
masing-masing P = 0,000 dan OR 47,07
(95% CI : 16,017 - 104,660), OR = 10,2
(95% CI : 1,606 — 6,001).

Pembahasan

1. Hubungan Fasilitas dengan
Kepuasan Pasien Peserta BPJS
Kesehatan di UPTD Puskesmas
Ciawigebang Tahun 2020

Hasil analisis bivariat
menunjukan terdapat hubungan antara
fasilitas dengan kepuasan pasien peserta
BPJS Kesehatan. Hal ini dikarenakan
dalam penyediaan fasilitas Puskesmas
mencakup aspek desain dan tata letak

yang erat kaitannya dengan pembentukan

persepsi pelanggan. (Hariaji & Iriyanto, 2019)

Pelayanan tidak berwujud dan tidak
menghasilkan  kepemilikan akan sesuatu,
namun pelayanan memiliki konsep, sehingga
semakin berkualitas suatu pelayanan maka akan
semakin menghasilkan suatu pemenuhan yang
melebihi dari harapan yang dimiliki oleh
pelanggan (pengguna jasa kesehatan) maka
akan semakin tinggi pula kepuasan yang
dimiliki pengguna jasa kesehatan tersebut
(Naryati & Sartika, 2021).

Hasil penelitian ini sejalan dengan
Penelitian Ridwan & Rahadiyanto (2015)
bahwa pelayanan yang diberikan pada fasilitas
kesehatan akan berdampak positif secara
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
pasien. Hasil wuji koefisien determinasi
menunjukkan bahwa 92% kepuasan pasien
dipengaruhi oleh fasilitas, sedangkan sisanya
sebesar 8% dipengaruhi oleh variabel-variabel
lain Pramudyo & Faiturohmi (2021).

2. Hubungan Interaksi Personal dengan

Kepuasan  Pasien  Peserta  BPJS
Kesehatan di UPTD  Puskesmas
Ciawigebang Tahun 2020
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Analisis  bivariat menunjukan

terdapat hubungan antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien
peserta BPJS Kesehatan. Hal ini

dipengaruhi oleh expected service
(layanan yang diharapkan) dan perceived
service (layanan yang diterima). Jika
layanan yang diterima sesuai bahkan
dapat memenuhi apa yang diharapkan
maka jasa dikatakan baik atau positif.
(Parasuraman et al., 1985).

Hasil ini  sejalan  dengan
Penelitian Yusra (2020), bahwa kualitas
pelayanan berhubungan dengan kepuasan
pasien peserta BPJS Kesehatan dengan
nilai p=0.001 (p < 0.05). Karena kualitas
kesehatan

pelayanan (tangible,

reliability, responsiveness, assurance
dan empathy) berhubungan dengan
kepuasan pasien peserta BPJS Kesehatan
di FKTP Provinsi Daerah Istimewa
Yogyakarta (Endartiwi & Setianingrum,
2019).
3. Hubungan Sikap Pelayanan
dengan Kepuasan Pasien Peserta
BPJS Kesehatan di UPTD
Puskesmas Ciawigebang Tahun
2020
Hasil analisis bivariat
menunjukan terdapat hubungan antara
personal

interaksi dengan kepuasan
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pasien peserta BPJS Kesehatan. Hal ini
dikarenakan sikap sebagai tingkatan afeksi
(perasaan) petugas pada sebuah proses
pelayanan merupakan hal yang berkaitan
dengan kepekaan pemberi layanan dalam
mengatasi keluhan konsumen dan keluarganya.
Hasil ini sejalan dengan penelitian
Mutiara (2017), bahwa terdapat hubungan
antara sikap dengan kepuasan pelayanan di
Puskesmas Lalang Luas dengan studi pada
pelayanan ibu  hamil.  Penelitian lain
menyatakan terdapat hubungan antara sikap
dengan kepuasan pasien dengan nilai p=0,008
di RSUD Tembilahan (Nelviza & Ardenny,
2017).
4. Hubungan Jadwal Pelayanan dengan
Pasien  Peserta  BPJS
Kesehatan di  UPTD

Ciawigebang Tahun 2020

Kepuasan
Puskesmas
Berdasarkan hasil analisis bivariat
menyatakan terdapat hubungan antara jadwal
pelayanan dengan kepuasan pasien peserta
BPJS. Hal ini dikarenakan penjadwalan suatu
kegiatan akan memberikan kepastian dan
jaminan atas pelayanan yang akan diberikan
suatu Lembaga. Sehingga jadwal sebagai
sesuatu yang menjelaskan dimana dan kapan
orang-orang dan sumber daya berada pada

suatu waktu akan memberikan kepuasaan

layanan (Alauddin et al., 2020).
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Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian Megawati et al., (2020) bahwa
penjadwalan  petugas  berhubungan
dengan tingkat kepuasan studi kasus pada
perawat di RSUD RSUD Arifin Achmad
Provinsi Riau dengan nilai P=0,013.
Selain itu penelitian Rahmaniah et al.,
(2020) menunjukan  hasil  bahwa
penjadwalan pelayanan studi kasus pada
pelayanan keperawatan berhubungan
dengan kepuasan kerja di RS Idaman

Banjarbaru.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dalam
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa
semua variabel yang diteliti mengenai
kualitas pelayanan terdapat hubungan
dengan kepuasan pasien peserta BPJS
berhubungan dengan nilai P = 0.000.
Dengan variabel sikap layanan dan
interaksi personal yang paling dominan

yang paling berhubungan.

Saran

Bagi pasien diharapkan untuk
turut aktif memberikan evaluasi dan
masukan terhadap kualitas pelayanan
Puskesmas Ciawigebang guna meningkat
kualitas pelayanan sehingga pasien akan

merasa puas sedangkan bagi Puskesmas
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Ciawigebang diharapkan untuk meningkatkan
kualitas interaksi personal dan sikap petugas

dalam memberikan pelayanan, agar

meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan

pasien Puskesmas Ciawigebang.
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