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ABSTRAK

Saat ini masyarakat pengguna BPJS Kesehatan masih mengeluhkan
adanya pelayanan yang kurang efektif, lambatnya penanganan, serta kerumitan
prosedur untuk mendapatkan pelayanan. Hal tersebut dapat saja berpengaruh pada
kepuasan pasien. Salah satu upaya mengantisipasi keadaan tersebut yaitu dengan
meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit terutama pada
pelayanan rawat inap. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hubungan kualitas
pelayanan keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS
Kesehatan di ruang rawat inap kelas 11l Rumah Sakit Wisma Prashanti Tabanan.

Desain penelitian yang digunakan adalah Cross Sectional dengan sampel
sebanyak 90 orang yang dipilih melalui teknik Porpusive Sampling dengan
kriteria inklusi dan eksklusi. Instrumen penelitian yang digunakan yaitu kuesioner
yang kemudian dianalisisuji univariat dan bivariat. Uji statistik yang digunakan
yaitu Spearman Rank.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebanyak 83 responden (92,2%)
menyatakan kualitas pelayanan sangat baik dan sebanyak 73 responden (81,1%)
menyatakan merasa sangat puas. Hasil uji statistik yang diperoleh p value 0,0001<
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan keperawatan mempunyai
hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS
Kesehatan. Disarankan agar kedepannya pihak pelayanan kesehatan
mempertahankan kualitas pelayanan keperawatan berdasarkan lima dimensi mutu
pelayanan, sehingga tujuan dari instansi dalam hal kepuasan pasien dapat tercapai.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, BPJS Kesehatan
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ABSTRACT

Currently, people who are using BPJS Health Insurance still complain
about ineffective services, slow handling, and complicated procedures to get
services. It can have an effect on patient satisfaction. One of the efforts to
anticipate this situation is to improve the quality of health services in hospitals,
especially in inpatient services. The aim of this study was to determine the
correlation between nursing service quality with BPJS health user satisfaction
levels in Class Il Inpatient Ward of Wisma Prashanti Tabanan Hospital.

The research design used was cross sectional with a sample of 90
respondents who were selected through the purposive sampling technique with
inclusion and exclusion criteria. The research instrument used was questionnaires
which were then analyzed by univariate and bivariate tests. The statistical test
used was the Spearman Rank.

The results showed that 83 respondents (92.2%) stated that the quality of
service was very good and 73 respondents (81.1%) stated that they were very
satisfied. The results of statistical tests obtained p-value 0.0001 <0.05 therefore it
can be concluded that nursing service quality has a significant correlation with
the level of patient satisfaction with with BPJS health user satisfaction levels. It is
suggested that in the future the health services maintain the quality of nursing
services based on the five dimensions of service quality, so that the objectives of
the institution in terms of patient satisfaction can be achieved.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, BPJS Health
Bibliography 44 (2011-2021)
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kesehatan merupakan kebutuhan utama setiap individu, karena
kesehatan adalah keadaan seseorang yang tidak sakit, tidak ada keluhan dan
terbebas dari penyakit (Notoatmodjo, 2012). Salah satu upaya pemerintah
untuk mewujudkan kesehatan tersebut yaitu dengan adanya program Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN) yang disebut Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Kesehatan. BPJS Kesehatan didirikan dengan tujuan memberikan
perlindungan kesehatan agar peserta memperoleh manfaat pemeliharaan
kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan
(Peraturan BPJS Kesehatan Indonesia, 2014).

Salah satu upaya pemeliharaan kesehatan bagi pengguna BPJS
Kesehatan dalam pelayanan keperawatan sangat penting untuk
memperhatikan kepuasan pasien. Hal ini dikarenakan, kepuasan pasien

merupakan salah satu indikator kualitas pelayanan yang telah diberikan
(Rahmawati & Supriyanto, 2013). Dalam melaksanakan pelayanan sering

terjadi ketidakpuasan pada pasien seperti kurangnya perhatian dari rumah
sakit atau tenaga keperawatan terhadap pasien rawat inap yang menggunakan
jasa BPJS Kesehatan. Hal ini dapat dilihat dari sikap perawat dalam
memberikan pelayanan kepada pasien yang tidak sesuai dengan kebutuhan,

sehingga pasien merasa kurang puas dengan pelayanan keperawatan tersebut
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