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*f ABSTRAK

Nama : Okto Reslinton Pandapotan Sinaga

NPM : 2010310046

Judul  : Tingkat Kepuasan Peserta Program Jaminan Kesehatan Nasional di Puskesmas
Dago.

Judul penelitian ini adalah “Tingkat Kepuasan Peserta Program Jaminan Kesehatan
Nasional (JKN) di Puskesmas Dago”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur dan
mendeskripsikan tingkat kepuasan pasien peserta program JKN terhadap pelayanan kesehatan di
Puskesmas Dago Kota Bandung. Peneliti menggunakan empat dimensi kepuasan pelayanan

yaitu: Serving well, Conveying courtsey & respect, Earning Trust, Inviting In.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei dan bersifat
deskriptif. Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan kuesioner. Responden
berjumlah 100 orang yang merupakan pasien peserta program JKN yang mendapat pelayanan
kesehatan di Puskesmas Dago.

Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan di Puskesmas Dago adalah tinggi. Hal ini dikarenakan pelayanan yang

diberikan Puskesmas Dago telah memenuhi kebutuhan dan harapan pasien.

Kata Kunci : Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Pasien



ABSTRACT

Name : Okto Reslinton Pandapotan Sinaga
NPM : 2010310046
Title :  The Level of Participants Satisfaction of JKN Program in Puskesmas Dago.

The research titled "The Level of Participants Satisfaction of JKN Program in
Puskesmas Dago." The purpose of this research was to measure and to describe level of
participants satisfaction of JKN program to health service in Puskesmas Dago Bandung.
Researcher used four dimensions of service satisfaction, that Serving well, Conveying courtsey

& respect, Earning Trust, Inviting In.

This research used quantitative approach with decriptive survey method, and to collect
data by questionnare. The respondent amounted to 100 people whose the participant of JKN

program got health service in Puskesmas Dago Bandung.

The results found that the level of participants satisfaction to health service in
Puskesmas Dago is high. This is because the services provided by Puskesmas Dago has met the

needs and expectations of patients.

Key words : Health Service, Level of Participants Satisfaction.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latarbelakang masalah

Pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.'
Penyelenggara pelayanan publik yang dimaksud antara lain pemerintah, korporasi,
lembaga indepenen, dan badan hukum lainnya yang dibentuk dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan publik.” Pelayanan publik ada karena adanya
kebutuhan pelayanan atas kebutuhan dasar hidup individu maupun sosial orang
banyak dengan berbagai macam bentuknya, yang diharapkan oleh masyarakat
untuk dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik, terutama oleh
pemerintah.

Pada kesempatan kali ini, Peneliti berfokus pada badan penyelenggara
jaminan kesehatan atau BPJS kesehatan. Pemerintah menetapkan Undang-Undang
Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan sosial yang mulai
dilaksanakan pada tanggal 1 Januari 2014. BPJS merupakan badan hukum dengan
tuyjuan yaitu mewujudkan terselenggaranya pemberian jaminan untuk

terpenuhinya kebutuhan dasar hidup yang layak bagi setiap peserta dan/atau

! Undang-undang No.25 Tahun 2009, Tentang Pelayanan Publik (Jakarta: Republik Indonesia,
2009), Pasal 1, ayat 1.
2Undamg-undang No.25 Tahun 2009, Tentang Pelayanan Publik (Jakarta: Republik Indonesia,
2009), Pasal 1, ayat 1.



anggota keluarganya’. BPJS keschatan memiliki program kesehatan berbasis
asuransi yaitu program Jaminan Kesehatan atau biasa di singkat program JKN.
Tujuan program JKN adalah untuk memudahkan dalam melayani masyarakat
dibidang keschatan sesuai dengan kebutuhan mereka masing masing. Kebijakan
yang dikeluarkan oleh BPJS kesehatan ini merupakan bagian dari Sistem Jaminan
Sosial Nasional (SJSN) yang diselenggarakan dengan mekanisme asuransi
kesehatan sosial yang bersifat wajib (mandatory). Biaya yang telah dibayarkan
oleh peserta JKN melalui unit-unit kesehatan yang telah bekerja sama dengan
BPJS kesehatan, wajib mendapatkan pelayanan dari BPJS kesehatan sesuai
prosedur yang ada. Dalam hal ini BPJS kesehatan melalui program JKN diartikan
sebagai organisasi dan pasien sebagai peserta program JKN adalah pelanggan.
Berkaitan dengan penyelenggaraan program JKN, salah satu upaya untuk
menangani masalah kesehatan adalah dengan mendirikan Pusat Kesehatan
Masyarakat (Puskesmas) sebagai pusat pelayanan kesehatan masyarakat.
Puskesmas adalah unit pelaksana teknis Dinas Kesehatan kabupaten/kota yang
bertanggungjawab menyelenggarakan pembangunan kesehatan di suatu wilayah
kerja. Puskesmas menjadi unit instansi terdekat otoritas kesehatan pemerintah di
masyarakat, yang memberikan pelayanan kesehatan dasar yang dibutuhkan
masyarakat, dan yang dapat dijangkau oleh masyarakat. Puskesmas sebagai unit
kesehatan masyarakat umum dituntut untuk memenuhi pclayunan kesehatan
dengan baik dan mampu memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. Oleh

karena itu Puskesmas perlu mendapatkan perhatian terutama berkaitan dengan

3 Undang-undang No. 24 Tahun 2011 Tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial



mutu pelayanan kecschatan, agar dapat meningkatkan pelayanannya untuk
memberikan  kepuasan  kepada  pasien, termasuk puskesmas yang
menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang ada di Kota Bandung. Salah satu
puskesmas yang menyediakan pelayanan kesehatan di Kota Bandung dan yang
menyelenggarakan program JKN adalah Puskesmas Dago.

Sebagai salah satu penyelenggara pelayanan keschatan di kota Bandung,
Puskesmas Dago masih dihadapkan dengan berbagai permasalahan. Dari
observasi yang peneliti lihat di lapangan dan juga berdasarkan hasil wawancara
kepada pasien peserta JKN terkait dengan pendaftaran pasien di loket pendaftaran
yaitu pasien tersebut mengeluhkan lamanya petugas administrasi melayani
pendaftaran, sehingga menyebabkan antrian di depan loket pendaftaran menjadi
ramai dan menumpuk tidak teratur dan petugas adminstrasi dalam memberikan
pelayanan masih kurang ramah.* Terkait pemeriksaan dokter, dari hasil
wawancara dengan pasien peserta program JKN mengeluhkan kurangnya
ketelitian dokter pada saat melakukan pemerikasaan terhadap pasien. Dokter
terkesan tergesa-gesa dan hanya melakukan pemeriksaan seadanya atau tidak
detail, sehingga kurang memberikan kejelasan mengenai masalah kesehatan yang
dihadapi pasien’. Selanjutnya terkait dengan fasilitas dan ketersediaan informasi,
pasien mengeluhkan fasilitas yang kurang lengkap. sehingga pemeriksaan

terhambat dan juga pasien mengeluhkan ketidaktahuannya tentang ketersediaan

* Hasil wawancara dengan pasien peserta program JKN
’ Hasil wawancara dengan pasien peserta program JKN



informasi yang berkaitan dengan program JKN di puskesmas dago kurang
memadai seperti tidak ada nya media informasi yang dapat pasien lihat dan baca®.

Keluhan-keluhan yang diungkapkan pasien ini menunjukkan terdapatnya
indikasi ketidakpuasan pasien peserta program JKN terhadap layanan kesehatan di
puskesmas Dago. Ketidakpuasan pasien terhadap layanan ini menunjukkan
adanya kesenjangan antara harapan dengan layanan yang diterimanya
Kesenjangan tersebut merupakan persepsi yang dimiliki oleh masing-masing
pasien yang menunjukkan belum terpenuhinya harapan pasien melalui layanan
kesehatan yang diterimanya. Harapan pasien dapat muncul jika sebelumnya
pasien pernah menggunakan layanan yang sama (pengalaman masa lalu).’
Kemudian harapan tersebut disesuaikan dengan pengalaman aktual yang
diterimanya, sehingga pada akhirnya menghasilkan sebuah persepsi. Persepsi ini
akan diwujudkan dalam bentuk penilaian pasien terhadap layanan, yang
menunjukkan tingkat kepuasan atas layanan kesehatan tersebut. Dengan demikian,
kepuasan yang dirasakan pasien merupakan penilaian terhadap layanan keschatan
yang telah diterima pasien. Pada penelitian ini juga dimaksudkan bahwa proses
membandingkan antara harapan dan pengalaman layanan yang diterima telah
terjadi pada pemikiran pasien sendiri.

Berdasarkan penjelasan di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian terkait dengan pengukuran tingkat kepuasan pasien peserta JKN di
Puskesmas Dago. Untuk melakukan pengukuran kepuasan tersebut maka

digunakan dimensi kepuasan yang dikembangkan oleh The Customer satisfation

® Hasil wawancara dengan pasien peserta program JKN
# Faye schmidt dan Teresa Strickland, 1998, Client setisfaction surveying; A Manager’s Guide,
Canada: Citizen-Centred Service Network Canadian Centre for Management Development. hlm 9



Workgroup of Oregon State Governtment untuk mengukur kepuasan pasien.

Adapun dimensi-dimensi dimaksud adalah sebagai berikut :*

1.

2.

Serving well (Pelayanan yang baik)

Conveying courtesy & respect (penyampaian secara sopan dan hormat)
Earning trust (Dapat dipercaya)

Inviting in (Kemudahan/keterjangkauan)

Dengan demikian berdasarkan masalah masalah yang peneliti ungkapkan

di atas, topik yang ingin diajukan peneliti sebagai pembahasan dalam penelitian

adalah Kepuasan Pasien peserta Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) Di

Puskesmas Dago.

1.2 Rumusan Masalah

Bagaimana tingkat kepuasan pasien peserta program jaminan kesehatan

Nasional di Puskesmas Dago Bandung berdasarkan empat sub skala pengukuran

kepuasan menurut Final Report of the Customer satisfaction Workgroup of

Oregon State Government yakni :

1. Bagaimana tingkat kepuasaan berdasarkan serving well

2. Bagaimana tingkat kepuasaan berdasarkan conveying courtesy & respect

3. Bagaimana tingkat kepuasaan berdasarkan earning trust.

4. Bagaimana tingkat kepuasaan bcrdasarkan inviting in

¥ The oregon Department of administrative service, “measurring Customer Satisfaction in Oregon
state Government”, Final report of th customer satisfaction workgroup, 2004, him. 7.



1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah
Mengukur dan mendeskripsikan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan

kesehatan di Puskesmas Dago.

1.4 Manfaat Penelitian
Memberikan informasi deskriptif mengenai hal-hal yang berkaitan dengan
Kepuasan Pasien Peserta Program Jaminan Kesehatan Nasional di Puskesmas

Dago.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan di Puskesmas Dago, Kota Bandung ini terdiri atas enam bab,
yaitu Bab I Pendahuluan, Bab II Kerangka Teori, Bab III Metode Penelitian, Bab
IV Profil Puskesmas Dago Kota Bandung, Bab V Analisis Tingkat Kepuasan
Pasien Terhadap Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Dago Kota Bandung, dan
Bab VI Penutup.

Bab I, yaitu bagian Pendahuluan, dimana diuraikan tentang latar belakang
dilakukannya penelitian ini, baik teoritik maupun empirik yang terkait dengan
kepuasan terhadap pelayanan publik, khususnya pelayanan kesehatan di
puskesmas, yang meliputi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat peneltian, dan sistemika penulisan.



Bab II, yaitu Kerangka Teori. Pada bab ini dilakukan tinjauan mengenai
konsep dan teori-teori yang menjadi landasan teoritik dalam penelitian ini, yang
berkaitan dengan pelayanan publik, kepuasan atas pelayanan publik, pengukuran
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan program JKN, dan model
penelitian.

Bab III, yaitu Metode Penelitian. Bab ini menguraikan mengenai cara-cara
atau metode yang digunakan dalam penelitian ini, meliputi langkah-langkah
observasi dan survei pendahuluan, cara pengumpulan data, cara analisis data,
rancangan penelitian, dan operasionalisasi variabel

Bab IV, yaitu Profil Puskesmas Dago Kota Bandung. Yang menjadi subjek
penelitiannya di sini adalah Puskesmas Dago, Kota Bandung. Disini diuraikan
mengenai profil terkait subjek penelitian tersebut.

Bab V, yaitu Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan
Kesehatan di Puskesmas Dago Kota Bandung, menguraikan hasil analisis dengan
metode sesuai dengan yang telah ditentukan, atas data-data yang telah
dikumpulkan di lapangan.

Bab VI, yaitu Penutup, berisi tentang kesimpulan dari seluruh hasil
penelitian serta ‘rekomendasi terhadap tindak lanjut kegiatan berikutnya yang
diharapkan dari stakeholders dalam rangka peningkatan kualitas. pelayanan

publik.








