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1. PENDAHULUAN

Rumah sakit merupakan komponen komprehensif dari organisasi kesehatan sosia
yang fungsinya memberikan pelayanan kesehatan secara menyeluruh kepada masyarakat
baik dalam penyembuhan penyakit (kuratif), peningkatan (promotif), pemulihan penyakit
(rehabilitatif) maupun pencegahan (preventif) (WHO, 2009).

Kualitas pelayanan kesehatan bersifat multidimens karena kualitas pelayanan
kesehatan dapat dilihat dari tiga sudut pandang yaitu pengguna layanan, penyedia layanan
dan pihak penyandang dana mutu. Semua orang mengevaluasi kualitas layanan kesehatan
berdasarkan standar atau kriteria yang berbeda-beda. Maka dari itu, dirumuskan untuk
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memahami kualitas layanan kesehatan yaitu dergjat atau tingkat kecanggihan atau tingkat
pelayanan kesehatan yang diberikan sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku [1].

Ada lima dimens kualitas pelayanan antara lain: (1) tangible (bukti fisik) yaitu
kemampuan rumah sakit yang berupa penampilan untuk menunjukan eksistensinya kepada
pihak eksternal, (2) reliability (kehandalan) yaitu kemampuan rumah sakit dalam
memberikan layanan persis seperti yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya, (3)
responsiveness (dayatanggap) yaitu kemampuan dalam memberikan informasi yang jelas
dengan pelayanan yang cepat dan akurat kepada pasien (4) assurance (jaminan) yaitu
kemampuan pemberi layanan dalam mengembangkan kepercayaan dari pasien kepada
fadsilitas kesehatan dengan pengetahuan dan kesopanan, (5) empathy (empati) yaitu
memberikan pelayanan perhatian yang tulus dan personal atau pribadi kepada pasien agar
keinginan dari pasien tersebut dapat dipahami [2].

Hasil penelitian [3] menunjukkan sistem pelayanan yang ada saat ini dalam kondisi
tidak steady state dan tidak optimum berdasarkan analisis trade-off. Direkomendasikan
untuk mengoperasikan 2 loket pengambilan nomor antrian dan 6 loket pendaftaran rawat
jalan bagi pasien yang datang sebelum jam 08.00, serta mengoperasikan 1 |oket
pengambilan nomor antrian dan 2 loket pendaftaran rawat jalan bagi pasien yang datang
setelah jam 08.00. Hasil penelitian [4] menyatakan lima jurnal sesuai dengan kriteria
inkluss dan eklusi. Hasil penelitian pada tiga artikel menyatakan terdapat perbedaan
kualitas pelayanan antara pasien BPJS dan umum di TPPRJ. Sementara itu, dua artikel
menyatakan tidak ada perbedaan kualitas pelayanan pendaftaran rawat jalan. Hal tersebut
dipenggaruhi oleh lima dimens kualitas pelayanan antara lain reliability, responsiveness,
assurance, tangible, dan empathy.

Berdasarkan hasil penelitian [5] didapat nilai p-value 0,259 (p>0,05) yang artinya
tidak ada perbedaan yang signifikan. Kessimpulan dari penelitian ini adalah tidak ada
perbedaan tingkat kepuasan pasien BPJS dan pasien non BPJS terhadap pelayanan
pendaftaran rawat jalan di RSU Indo Sehat Kebakkramat. Saran Kepuasan Pasien BPJS
dan non BPJS di RSU Indo Sehat Kebakkramat perlu dipertahankan dan terus
ditingkatkan. Hasil peneltian [6] berdasarkan hasil uji statistik didapatkan bahwa tidak ada
perbedaan rerata tingkat kepuasan pasien umum dan pasien BPJS pada pelayanan rawat
jalan di Rumah Sakit TK. Il Dr. R. Soeharsono Banjarmasin tahun 2022 (pvalue=0,445) >
nilai a (0,05). Secara garis besar dapat diartikan bahwa kegiatan operasional Rumah Sakit
TK. I1l Dr. R. Soeharsono Banjarmasin menerapkan pelayanan kesehatan sesuai Standar
Operasiona Prosedur (SOP) dan dilakukan secara profesional.

Berdasarkan hasil penelitian [7] hasil penelitian menunjukkan sebanyak 28
responden (84,8%) menyatakan mutu pelayanan BPJS Kesehatan baik, dan pada kepuasan
pasien sebanyak 32 responden (97,0%) menyatakan puas dengan pelayanan BPJS
Kesehatan. Hasil penelitian [8] bahwa di RSUD Tobelo, pasien BPJS yang merasa puas
dengan 55 orang dari 68 orang (80,9%), sedangkan pasien non BPJS merasa kurang puas
dengan 39 orang dari 68 orang (57,4%).

Berdasarkan survel awal di RSU Sari Mutiara Lubuk Pakam terdapat permasalahan
yaitu: beberapa petugas terlihat sedang berbicara pada rekan kerja saat memberikan
pelayanan pendaftaran sehingga dapat menyebabkan kurangnya ketelitian terhadap pasien
yang berada di depan petugas tersebut sehingga kurang akurat dan dinilai kurang
terpercaya oleh pasien tersebut. Lamanya pelayanan yang diberikan oleh petugas dirasakan
pasien yang menunggu 30 menit hanya untuk mendaftar sgja. Di sisi lain, terlihat petugas
kurangramah seperti tidak memberi salam kepada pasien, petugas juga dinilai sombong
dengan cara berbicaranya kepada pasien yang kurang bertata krama serta menunjukkan
ekspresi yang kurang baik terutama apabila kunjungan pasien yang banyak. Penelitian ini
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bertujuan untuk mengetahui determinan pelayanan pendaftaran terhadap kepuasan pasien
BPJS dan pasien umum di RSU Sari Mutiara Lubuk Pakam tahun 2022.

2. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif, populasi penelitian ini
adalah seluruh pasien rawat jalan BPJS dan Umum, baik laki-1aki maupun perempuan dan
ada batasan usiadari umur 18-60 tahun di RSU Sari MutiaraLubuk Pakam pada bulan Juni-
Juli tahun 2022. Oleh karena itu, jumlah populasi tidak diketahui, pada penelitian ini
diperoleh dengan menggunakan rumus Lemeshow sampel pada penelitian ini adalah
sebanyak 96 orang lalu dibulatkan menjadi 100 orang, sehingga jumlah pasien BPJS
sebanyak 50 orang danjumlah pasien non BPJS juga sebanyak 50 orang.

Adapun teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengambilan
sampel penelitian menggunakan metode consecutive sampling, dimana siapa yang datang
dan memenuhi standar pemelihan dimasukkan dalam penelitian sampai jumlah subyek
yang dibutuhkan tercapai, instrumen yang digunakan pada penelitian di Rumah Sakit
Umum Sari Mutiara Lubuk Pakam adalah observasi, kuesioner.

Analisis univariat dianalisis secara deskriptif untuk mendeksripsikan distribusi
frekuensi jenis kelamin, umur, tingkat pendidikan, dan pekerjaan dengan menggunakan
tabel distribusi frekuensi yang disgjikan dalam bentuk tabel dan diuraikan dalam bentuk
persentase. Analisis bivariat dilakukan untuk menganalisis hubungan antara pasien BPJS
dan pasien Umum terhadap kepuasan pasien dengan menggunakan uji Chi Square atau uji
Fisher.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Hasll
Karakteristik Responden
Penelitian ini dilakukan di instalasi pendaftaran Rumah Sakit Umum Sari Mutiara

LubukPakam. Subjek yang dikgji yaitu pasien peserta BPJS dan Umum. Jumlah responden
yang didapatkan hingga 100 pasien rawat jalan, terdiri dari 50 pasien BPJS dan 50 pasien
Umum. Karakteristik responden dalam pembahasan ini untuk mengetahui secara deskriptif
BPJS dan pasien rawat jalan umum menerima pelayanan di fasilitas pendaftarandari jenis
kelamin, umur, tingkat pendidikan, jumlah berkunjung, penghasilan dan pekerjaan.

Tabd 1. Karakteristik Responden

Frekuenss Persentase(%) Frekuensi Persentase (%)

JenisKelamin

L aki-laki 24 48,0% 20 40,0%
Perempuan 26 52,0% 30 60%
Usia
18-25 tahun 15 30,0% 23 46,0%
26-40 tahun 11 22,0% 11 22,0%
41-60 tahun 24 48,0% 16 32,0%
Pendidikan
SD 3 6,0% 2 4,0%
SMP 2 4,0% 1 2,0%
SMA 7 14,0% 8 16,0%
Diploma 8 16,0% 5 10,0%
Sarjana 30 60,0% 34 68,0%
Jumlah Kunjungan
Pertama kali 7 14,0% 5 10,0%
2-5 kadi 18 36,0% 27 54,0%
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6-10 kali 16 32,0% 15 30,0%

Lebih dari 10 kali 10 20,0% 2 4,0%
Penghasilan

< Rp 500.000 10 20,0% 8 16,0%

Rp 500.000-1.000.000 16 32,0% 16 32,0%

> Rp 2.000.000 24 48,0% 26 52,0%

Pekerjaan

Pelgjar/mahasiswa 8 16,0% 10 20,0%

PNS 5 10,0% 20 40,0%

Pegawai Swasta 14 28,0% 10 20,0%

Wiraswasta 12 24,0% 5 10,0%

Lain-lain 11 22,% 5 10,0%

Berdasarkan hasil observas yang dilakukan di instalasi pendaftaran di Rumah Sakit
Umum Sari Mutiara, menunjukkan bahwa distribusi frekuensi responden didasarkan pada
karakteristiknya menunjukan bahwa mayoritas responden BPJS dan Umum sebagian besar
responden memiliki rentang usia secara berturut-turut 41-60 tahun dengan persentase
sebanyak 24 orang (48,0%) danusia 18-25 tahun sebanyak 23 orang (46,0%). Mayoritas
pasiennya berjenis kelamin perempuan yaitu masing-masing 26 (52,0%) orang dan 30
(60,0%) orang. Masyarakat yang menggunakan layanan kesehatan perempuan lebih tinggi
dibandingkan dengan laki- laki.

Distribusi Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Berdasar kan Dimens Pengukurannya

Kepuasan terhadap pendlitian ini diukur menggunakan dimensi pelayanan
kesehatan meliputi dimensi tangible, assurance, responsiveness, reliability dan empathy.
Berdasarkan analisis dimens tingkat kepuasan respoden dapat digambarkan sebagai
berikut :

Tabel 2. Distribusi Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Di Instalas Pendaftaran
Berdasarkan Dimens Pengukurannya

Dimensi K epuasan pasien BPJS Kepuasan pasien Umum
Sangat Puas Cukup Tidak Sangat Puas Cukup Tidak
puas puas puas puas puas puas
Tangibles 31 19 0 0 22 9 14 5
62% 38% 44% 18% 28% 10%
Reability 30 16 0 4 18 16 14 2
60% 32% 8% 36% 32% 28% 4%
Responsiveness 31 16 0 3 24 10 13 3
62% 32% 6% 48% 20% 26% 6%
Assurance 29 17 0 4 17 20 11 2
58% 34% 8% 34% 40% 22% 4%
Empathy 24 23 0 3 20 11 14 5
48% 46% 6% 40% 22% 28% 10%
Jumlah 100 100

Pada tabel di atas menunjukan bahwa pasien dengan BPJS memiliki jumlah
tertinggi yang menyatakan sangat puas sebesar 100% dengan jumlah 50 responden pada
dimens tangibles dan jumlah tertinggi yang tidak puas pada pasien umum sebesar 10,0%
dengan jumlah 5 responden. Pada dimensi reability jumlah tertinggi pasien BPJS memilih
sangat puas sebesar 60,0% pada pasien umum yang menyatakan tidak puas sebesar 4,0%
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dengan jumlah 2 responden. Pada dimens responsiveness yang memilih sangat puas
sebesar 62,0% dengan jumlah 31 responden dan jumlah pasien Umum yang memilih tidak
puas sebesar 6,0% denganjumlah 3 responden. pada dimensi assurance pasien BPJS yang
memilih sangat puas sebesar 58,0% dan pasien Umum memilih tidak puas sebesar 4,0%
dengan jumlah 2 responden, sedangkan pada dimensi empathy pasien BPJS memilih sangat
puas 48,0% dengan jumlah 24 responden dan pasien Umum yang memilih tidak puas 10%.

Kepuasan Pasien BPJS dan Pasien Umum Berdasarkan Dimens Tangibles
Tabel 3. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien BPJS dan Pasien Umum Ber dasarkan
Dimensi Tangibles
Frekuens Persen Frekuens Persen Nilai P

Pasien BPJS Pasien Umum 0,000
Tidak puas 0 0 5 10%
Cukup puas 0 0 14 28%
Puas 19 38% 9 18%
Sangat puas 31 62% 22 44%
Total 50 100% 50 100%

Pada tabel 3 terdapat 50 (100%) pasien BPJS semua merasa puas pada dimensi
tangibles, pada pasien umum terdapat 5 (10%) masyarakat yang tidak puas dengan
pelayanannya di instalas pendaftaran rawat jalan Rumah Sakit Umum Sari Mutiara
Berdasarkan hasil uji statistik didapatkan p value sebesar 0,000 artinya terdapat kepuasan
antara pasien BPJS dan Umum.

Kepuasan Pasien BPJS dan Pasien Umum Berdasarkan Dimensi Reliability
Tabd 4. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien BPJS dan Pasien Umum Ber dasarkan
Dimensi Reliability
Frekuens Per sen Frekuens Persen  Nilai P 0,001

Pasien BPJS Pasien Umum
Tidak puas 4 8% 2 4%
Cukup puas 0 0 14 28%
Puas 16 32% 16 32%
Sangat puas 30 60% 18 36%
Total 50 100% 50 100%

Pada Tabel 4 diketahui terdapat 30 (60,0%) pasien BPJS yang menyatakan sangat
puas dan 16 (32,0%) pasien umum yang menyatakan puas terhadap dimens reliability.
Hasi| penelitian menunjukan bahwa nilai p sebesar 0,001. Hal ini menunjukkan bahwa ada
kepuasan pasien BPJS dan umum pada pasien rawat jalan instalas pendaftaran Rumah
Sakit Umum Sari Mutiara berdasarkan dimensi reliability.

Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Berdasarkan Dimensi Responsiveness
Tabel 5. Distribusi Frekuens Perbedaan Kepuasan Pasen JKN dan Umum
Berdasarkan Dimensi Responsiveness

Frekuens Persen Frekuens Persen Nilai P 0,000
Pasien BPJS Pasien Umum
Tidak puas 3 6% 3 6%
Cukup puas 0 0 13 26%
Puas 16 32% 10 20%
Sangat Puas 31 62% 24 48%
Total 50 100% 50 100%
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Pada Tabel 5 kepuasan pasien BPJS yang menyatakan sangat puas sebesar 62,0%
dengan jumlah 31 orang pada dimensi responsiveness, sedangkan pasien umum yang
menyatakan puas sebesar 48,0% sebanyak 24 orang terhadap pelayanan instalasi
pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit Umum Sari Mutiara. Hasil penelitian menunjukan
nilai p sebesar 0,002, hal ini menunjukan ada kepuasn pasien BPJS dan umum berdasarkan
dimens responsiveness.

Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Berdasarkan Dimensi Assurance
Tabd 6. Distribusi Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Berdasarkan Dimensi

Assurance
Frekuens Persen Frekuenss Persen Nilai P 0,002
Pasien BPJS Pasien Umum

Tidak puas 4 8% 2 4%
Cukup puas 0 0 11 22%

Puas 17 34% 20 40%
Sangat Puas 29 58% 17 34%

Total 50 100% 50 100%

Pada Tabel 6 kepuasan pasien BPJS yang menyatakan sangat puas pada dimensi
assurance sebanyak 29 (58,0%) orang, sedangkan pada pasien umum terdapat 20 (40,0%)
orang yang menyatakan puas pada pelayanan intalasi pendaftaran rawat jalan. Hasll
penelitian yang didapatkan nilai p sebesar 0,002 yang menunjukan terdapat perbedaan
antara kepuasan pasien BPJS dan umum yang mendapatkan pelayanan instalas
pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit Umum Sari Mutiara.

Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Berdasarkan Dimensi Empathy
Tabel 7. Distribusi Kepuasan Pasien BPJS DanUmum Berdasarkan Dimens

Empathy
Frekuenss Persen Frekuens Persen Nilai P 0,000
Pasien BPJS Pasien Umum
Tidak puas 3 6% 5 10%
Cukup puas 0 0 14 28%
Puas 23 46% 11 22%
Sangat Puas 24 48% 20 40%
Total 50 100% 50 100%

Pada Tabel 7 di atas pada pasien BPJS terdapat 48,0% 24 orang yang menyatakan
sangat puas pada dimensi empathy, sedangkan pada pasien umum terdapat 40,0% 20 orang
yang menyatakan sangat puas pada pelayanan intalasi pendaftaran rawat jalan. Hasl
penelitian didapatkan nilai p sebesar 0,000 ha ini menunjukan terdapat perbandingan
hubungan kepuasan pasien BPJS dan umum yang mendapatkan pelayanan instalasi
pendaftaran Rumah Sakit Umum Sari Mutiara.

Tingkat kepuasan pasien BPJS dan Pasien Umum

Kualitas pelayanan medis adalah salah satu faktor yang harusdiperhatikan rumah
sakit berfungsi sebagai sarana pelayanan kesehatan terutama setelah diterapkannya rencana
asuransi kesehatan. Kualitas pelayanan dapat dinilai dari kepuasan pasien. Kepuasan
pasien merupakan hasil evaluasi pasien terhadap pelayanan medis dengan membandingkan
apa yang diharapkan.
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Tabel 8. Tingkat kepuasan pasien BPJS dan Pasien Umum

Kelompok
Non BPJS BPJS Total
K epuasan Tidak Puas 2 1
66.7% 33.3% 100.0%
Cukup Puas 12 2 14
85.7% 14.3% 100.0%
Puas 22 22 44
50.0% 50.0% 100.0%
Sangat Puas 14 25 39
35.9% 64.1% 100.0%
Total 50 50 100
50.0% 50.0% 100.0%

Berdasarkan hasil penelitian kepuasan pasien BPJS dan umum yang memilih pada
5 pertanyaan yaitu pertama kemampuan petugas pendaftaran dalam bekerja di tempat
pendaftaran pelayanan rawat jalan BPJS 79% umum 73%, kedua petugas handal dan
terampil dalam melayani pasien BPJS 79% umum 76%, ketiga petugas teliti dalam
melakukan proses pendaftaran, keempat penjelasan petugas tentang prosedur pendaftaran
BPJS 83% umum 77%, kelima penjelasan petugas dalam memberikan informas yang
dibutuhkan BPJS 85% Umum 75%. Pada pasien BPJS kemampuan petugas kurang dalam
melayani pasien harus ditingkatkan seperti cepat saat mendaftarkan pasien. Hasil uji Chi-
square diperoleh p-value sebesar 0,001 (p < 0,05) yang artinya ada hubungan dimensi
reability (kehandalan) dengan kepuasan pasien pada peserta BPJS dan umum di instalasi
pendaftaran Rumah Sakit Umum Sari Mutiara. Berdasarkan hasil penelitian [9] bahwa ada
hubungan antara kepuasan pasien pada dimensi reliability dapat dipengaruhi oleh beberapa
faktor lain, sgauh mana kemungkinan merasatidak puas atau tidak sesuai dengan harapan
yang diberikan. Hal ini dipengaruhi oleh kemampuan yang dimilliki oleh petugas dalam
memberikan jasa pel ayanan.

3.2 Pembahasan
Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Berdasarkan Dimens Tangibles

Berdasarkan hasil penelitian kepuasan pasien yang memilih pada 5 pertanyaan yaitu
pertama kelengkapan fasilitas/ peralatan yang ada di ruang tunggu tempat pendaftaran
pelayananrawat jalan BPJS 90% umum 73%, kedua kenyamanan di ruang tunggu tempat
pendaftaran pelayanan rawat jalan BPJS 86% umum 75%, ketiga kebersihan di ruang
tunggu tempat pendaftaran pelayanan rawat jalan BPJS 86% umum 71%, keempat kerapian
susunan/tata letak di ruang tunggu tempat pendaftaran pelayanan rawat jalan BPJS 86%
umum 71%, kelima penampilan petugas yang selalu rapi BPJS 74% Umum 86%. Pada
pasien umum Kerapiansusunan/tata letak di ruang tunggu tempat pendaftaran lebih rendah
karena kurang rapi. Hasil uji Chi- sguare diperoleh p-value sebesar 0,000 (p < 0,05) yang
artinya ada hubungan dimensi tangibles (bukti fisik) dengan kepuasan pasien pada peserta
BPJS dan umum di instalasi pendaftaran Rumah Sakit Umum Sari Mutiara. Berdasarkan
hasil penelitian [10] bahwa ada hubungan antara mutu tangibles dengan kepuasan pasien
BPJS Rawat Inap di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan (p = 0,013). Kepuasan pasien
dipengaruhi oleh beberapa faktor fasilitas rumah sakit. Fasilitas meliputi sarana prasarana,
ruang tunggu serta kebersihan lingkungan sekitar rumah sakit [11].

Kepuasan Pasien BPJS Dan Umum Berdasarkan Dimensi Reliability
Berdasarkan hasil penelitian kepuasan pasien BPJS dan umum yang memilih pada
5 pertanyaan yaitu pertama kemampuan petugas pendaftaran dalam bekerja di tempat
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pendaftaran pelayanan rawat jalan BPJS 79% umum 73%, kedua petugas handal dan
terampil dalam melayani pasien BPJS 79% umum 76%, ketiga petugas teliti dalam
melakukan proses pendaftaran, keempat penjelasan petugas tentang prosedur pendaftaran
BPJS 83% umum 77%, kelima penjelasan petugas dalam memberikan informas yang
dibutuhkan BPJS 85% Umum 75%. Pada pasien BPJS dan umum kemampuan petugas
kurang dalam melayani pasien harus ditingkatkan seperti cepat saat mendaftarkan pasien.
Hasil uji Chi- sguare diperoleh p-value sebesar 0,001 (p < 0,05) yang artinya ada
hubungan dimens reability (Kehandalan) dengan kepuasan pasien pada peserta BPJS dan
umum di instalas pendaftaran Rumah Sakit Umum Sari Mutiara. Berdasarkan hasil
penelitian [9] bahwa ada hubungan antara kepuasan pasien pada dimensi reliability dapat
dipengaruhi oleh beberapa faktor lain, sgauh mana kemungkinan akan mengalami
ketidakpuasan atau ketidaksesuaian dengan harapan yang diberikan. Hal ini dipengaruhi
oleh kemampuan yang dimilliki oleh petugas dalam memberikan jasa pelayanan.

Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Berdasarkan Dimensi Responsiveness

Berdasarkan hasil penelitian pada kepuasan pasien BPJS dan umum yang memilih
pada 5 pertanyaan yaitu pertama tanggapan dan jawaban petugas dalam merespon keluhan
pasien BPJS 85% umum 75%, kedua petugas selalu siap membantu pasien apabila ada
kesulitan BPJS 85% umum 76%, ketiga petugas cepat dalam melayani dan membantu
pasien BPJS 83% umum 76%, keempat sikap petugas dalam memberikan kesempatan
bertanya kepada pasien BPJS 84% umum 77%, kelima kemudahan pasien dalam
menghubugi petugas BPJS 84% umum 76%. Pada pasien BPJS dan umum kecepatan
petugas dalam melayani lebih ditingkatkan dan karena tanggapan dan respon petugas
rendah. Hasil uji Chi- square diperoleh p-value sebesar 0,002 (p < 0,05) yang artinya ada
hubungan dimensi responsiveness dengan kepuasan pasien pada peserta BPJS dan umum
di instalasi pendaftaran Rumah Sakit Umum Sari Mutiara.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh [9] menyatakan bahwa salah satu
hal yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien adalah daya tanggap pihak penyedia jasa
dalam hal ini petugas pendaftaran yang terkait dalam pelayanan di sudah memberikan
tanggapan positif dengan cepat tanggap terhadap kebutuhan pasien sehingga perlu
dipertahankan agar kualitas pelayanan instalasi pendaftaran dapat memberikan kepuasan
kepada pasien.

Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Berdasarkan Dimensi Assurance

Berdasarkan hasil penelitian pada kepuasan pasien BPJS dan umum yang memilih
pada 5 pertanyaan yaitu pertama kepastian petugas (tidak ragu-ragu) dalam memberikan
pelayanan BPJS82% umum 74%, kedua sikap rumah tata krama dan sopan santun dari
petugas BPJS 85% umum76%, ketiga petugas selalu memberi salam dan bertanyakeperluan
pasien BPJS 80% umum 76%, keempat sikap petugas dalam menjaga kerahasiaan pasien
BPJS 81% umum 75%, kelima petugas memberikan kepercayaan dengan pengetahuan
yang dimilikinya BPJS 81% umum 73%. Pada pasien BPJS dan umum petugas masih
belum menerapkan salam dan bertanyatentang keluhan pasien maka petugas harus lebih
optimis dalam memberikan pelayanan. Hasil uji Chi- square diperoleh p-value sebesar
0,002 (p < 0,05) yang artinya ada hubungan dimensi assurance dengan kepuasan pasien
pada peserta BPJS dan Umum di instalasi pendaftaran Rumah Sakit Umum Sari Mutiara.

Kepuasan Pasien BPJS dan Umum Berdasarkan Dimensi Empathy

Berdasarkan hasil penelitian pada kuesioner kepuasan pasien BPJS dan umum yang
memilih pada 5 pertanyaan yaitu pertama petugas berupaya membantu pasien
menyel esalkan masal ah apabila ada masalah yang dihadapi pasien BPJS 81% Umum 74%,
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kedua rasa kepedulianyang diberikan oleh petugas BPJS 84% umum 70%, ketiga sikap adil
petugas dalam memandangperbedaan status sosial pasien (tidak adadiskriminasi) BPJS 82%
umum 72%, keempat kesabaran petugas dalam memberikan pelayanan BPJS 81% umum
73%, kelima petugas dapat mengenali pasien dengan baik BPJS 80% umum 72%. Pada
pasien BPJS dan umum kurang sabar petugas dalam menghadapi pasien bila ada kendala
pasien petugas harus lebih peduli. Hasil uji Chi- square diperoleh p-value sebesar 0,000 (p
< 0,05) yang artinya ada hubungan dimensi empathy dengan kepuasan pasien pada peserta
BPJS dan Umum di instalasi pendaftaran Rumah Sakit Umum Sari Mutiara.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh [9] Sikap ramah petugas terutam
ketika pertamakali dating akan membuat perasaan puas pada pasien kemudian bagaiamana
perhatian dengan petugas terhadap pasien akan mempengaruhi kepuasan yang dirasakan
pasien.

Kepuasan pasien BPJS dan Umum

Beberapa petugas terlihat sedang berbicara pada rekan kerja saat memberikan
pelayanan pendaftaran sehingga dapat menyebabkan kurangnya ketelitian terhadap pasien
yang berada di depan petugas tersebut sehingga kurang akurat dan dinilai kurang terpercaya
oleh pasien tersebut. Lamanya pelayanan yang diberikan oleh petugas dirasakan pasien yang
menunggu 30 menit hanyauntuk mendaftar sgja. Di sisi lain, terlihat petugas kurang ramah
seperti tidak memberi salam kepada pasien, petugas juga dinilai sombong dengan cara
berbicaranya kepada pasien yang kurangbertata krama dan sopan santun serta menunjukkan
ekspresi yang kurang baik terutama apabila kunjungan pasien yang banyak. Menurut hasil
penelitian menunjukkan responden BPJS yang merasa tidak puas terhadap pelayanan di
instalas pendaftaran sebanyak 1 orang (33,3%), dan yang merasa cukup puas sebanyak 2
orang (14,3%), yang merasa puas sebanyak 22 orang (50,0%), sangat puas sebanyak 25
orang (64,1%). Responden umum yang merasakan tidak puas terhadappel ayanan kesehatan
sebanyak 2 orang (66,7%), dan yang merasa cukup puas sebanyak 12 orang(85,7%), yang
merasa puas sebanyak 22 orang (50,0%), sangat puas sebanyak 14 orang (35,9%) . Dapat
dissmpulkan bahwa responden BPJS merasa lebih puas terhadap pelayanan di instalasi
pendaftaran daripada responden umum. Berdasarkan hasil uji Chi-Square diperoleh nilai p-
valuesebesar 0,014 yang artinya ada perbedaan yang signifikan tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan kesehatan antara pasien BPJS dan umum di Rumah Sakit Umum
Sari Mutiara. Berdasarkan hasil penelitian [12] dengan hasil yang menunjukkan bahwa
tidak terdapat perbedaan kepuasan pelayanan medis pada pasien JKN dan Non JKN (p =
0,45).

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasi tersebut, responden BPJS menyatakan ketidakpuasannya terhadap
pelayanan di instalasi pendaftaran sebanyak 1 orang (33,3%), dan yang merasa cukup puas
sebanyak 2 orang (14,3%), yang merasa puas sebanyak 22 orang (50,0%), sangat puas
sebanyak 25 orang (64,1%). Responden umum yang merasakan tidak puas terhadap
pelayanan kesehatan sebanyak 2 orang (66,7%), dan yang merasa cukup puas sebanyak 12
orang (85,7%), yang merasa puas sebanyak 22 orang (50,0%), sangat puas sebanyak 14
orang (35,9%). Dapat disimpulkan bahwa responden BPJS merasa lebih puas terhadap
pelayanan di instalasi pendaftaran daripada responden umum. Berdasarkan Chi-Square
diperoleh nilai p- value sebesar 0,014 yang artinya ada perbedaan yang signifikan
kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan antara pasien BPJS dan umum di Rumah
Sakit Umum Sari Mutiara.
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