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ABSTRAK 

 

SILDE VISKA. Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien Rawat 

Inap Pengguna BPJS di RSUD Anuntaloko Parigi. Dibimbing oleh ELIFA IHDA 

RAHMAYANTI dan ABDUL RAHMAN.  

 

Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 

pihak kepada pihak lain, yang ada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilihan apapun. Penerapan jaminan kesehatan nasional dibawah BPJS kesehatan 

merupakan awal dimulainya perubahan pelayanan kesehatan. Tujuan penelitian ini yaitu 

diketahuinya hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien rawat inap 

pengguna BPJS di RSUD Anuntaloko Parigi. Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan Cross sectional. Populasi pada penelitian ini adalah semua pasien rawat 

inap di RSUD Anutaloko Parigi. Jumlah sampel yaitu 85 orang, dengan menggunakan teknik 

accidental sampling. Analisis data menggunakan uji korelasi Spearman rho. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan dengan 

kepuasan pasien rawat inap pengguna BPJS di RSUD Anuntaloko Parigi, diperoleh p-value 

= 0,000 (p-value ≤ 0,05) serta nilai koefisien korelasi Spearman menunjukkan nilai sebesar 

0,530. Simpulan dalam penelitian ini adalah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan 

kesehatan dengan kepuasan pasien rawat inap pengguna BPJS di RSUD Anuntaloko Parigi.  

  

Kata kunci: pelayanan kesehatan, kepuasan, BPJS. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Rumah sakit merupakan salah satu bentuk organisasi yang bergerak di 

bidang pelayanan kesehatan, sehingga rumah sakit perlu menjaga kualitas 

pelayanan terhadap masyarakat yang membutuhkan, dimana pelayanan kesehatan 

yang disediakan di rumah sakit  terdiri dari pelayanan rawat inap, rawat jalan, 

pelayanan keperawatan, farmasi, laboratorium. Semua pelayanan ini saling 

ketergantungan satu sama lain untuk memberikan pelayanan yang primer 

sehinggan tujuan dari suatu rumah sakit dapat tercapai (Indrayani 2013). 

Pelayanan keperawatan merupakan sub sistem dalam sistem pelayanan kesehatan 

di rumah sakit, sudah pasti punya kepentingan untuk menjaga kualitas pelayanan 

kesehatan, terlebih lagi pelayanan keperawatan sering dijadikan tolak ukur citra 

sebuah rumah sakit dimata masyarakat, karena perawat berada di samping pasien 

setiap saat dan yang paling dekat dengan pasien sehingga menuntut adanya 

profesionalitas perawat pelaksana dalam memberikan asuhan keperawatan kepada 

pasien (Wahyuni 2012). 

Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu produk kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud 

dan tidak mengakibatkan kepemilihan apapun, tidak ada satupun produk baik fisik 

atau berdiri sendiri selalu ada aspek pelayanan yang menyertainya, dalam usaha 

penyediaan jasa, pelayanan menjadi salah satu faktor yang diutamakan dalam 

perusahaan (Soedjas 2014). Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan 

yang berorientasi pada kepuasan setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai 

dengan tingkat kepuasan rata-rata pengguna jasa. Kepuasan adalah suatu keadaan 

ketika kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan dapat dipenuhi melalui 

produk/jasa yang dikomsumsi (Subriyanti dan Ernawati 2010) 
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World Health Organization (WHO) menyatakan bahwa pelayanan 

kesehatan yang baik memberikan pelayanan yang efektif, aman, dan berkualitas 

tinggi kepada mereka yang membutuhkannya dengan didukung oleh sumber daya 

yang memadai. Upaya pembangunan kesehatan dapat berdaya guna dan berhasil 

guna bila kebutuhan sumber daya kesehatan dapat terpenuhi. Sumber daya 

kesehatan mencakup sumber daya tenaga, sarana dan pembiayaan. Kepuasan 

pasien tergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan. Pengguna jasa 

pelayanan rumah sakit dalam hal ini pasien menuntut pelayanan yang berkualitas 

tidak hanya menyangkut kesembuhan dari penyakit secara fisik atau 

meningkatkan derajat kesehatannya, tetapi juga menyangkut kepuasan terhadap 

sikap, selalu tersedianya sarana dan prasarana yang memadai dan lingkungan fisik 

yang dapat memberikan kenyamanan.  

Pelayanan adalah semua upaya yang dilakukan petugas kesehatan untuk 

memenuhi keinginan pasien dengan jasa yang akan diberikan. Pasien merupakan 

salah satu indikator kualitas pelayanan yang kita berikan dan kepuasan pasien 

adalah suatu modal untuk mendapatkan pasien lebih banyak dan untuk 

mendapatkan pasien yang loyal (setia). Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) adalah 

jaminan berupa perlindungan kesehatan agar peserta memperoleh manfaat 

pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar 

kesehatan yang diberikan kepada setiap orang. Pemerintahan telah mengambil 

kebijakan strategis untuk memberlakukan JKN yang diselenggarakan oleh Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS). Sejak 1 Januari 2014 program ini telah 

resmi diberlakukan di seluruh daerah di Indonesia Namun pada prakteknya masih 

ditemukan pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan rumah sakit 

maupun standar kualitas pelayanan, hal tersebut dapat dilihat dari kualitas 

pelayanan seperti kurangnya kepuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit 

karena dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan tidak sesuai dalam 

menangani pasien. Masyarakat ingin dilayani dengan ramah, sopan, terampil, 
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tepat waktu, dan jujur dalam pemberian informasi. Tenaga kesehatan harus 

memelihara mutu pelayanan kesehatan  yang tinggi dengan cara profesional dalam 

menerapkan pengetahuan serta keterampilan yang sesuai dengan kebutuhan pasien 

(Siswati, 2015). 

Kualitas pelayanan berhubungan erat dengan kepuasan pasien dan 

pelayanan akan memberikan dampak langsung terhadap pasien. Pelayanan yang 

diberikan harus mampu memenuhi kebutuhan, keinginan, dan sesuai dengan 

harapan pasien, jika pelayanan yang diberikan tepat dan sesuai harapan maka 

pasien akan merasa puas, karna melalui kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan dapat meningkatkan rasa percaya pasien terhadap pelayanan kesehatan. 

Saat ini banyak masyarakat yang menggunakan jasa BPJS membutuhkan 

pelayanan rawat inap di rumah sakit sehingga permintaan pelayanan keperawatan 

dengan rawat inap cukup besar yang membuat pelayanan kesehatan untuk pasien 

BPJS rawat inap juga ikut meningkat. Mutu pelayanan kesehatan yang sangat 

penting dalam pemberian pelayanan kepada pasien petugas kesehatan harus 

memberikan pelayanan yang maksimal dan meningkatkan mutu pelayanan kepada 

semua pasien serta ikut memperhatikan tingkat kepuasan pasien. Keberhasilan 

dalam pelayanan kesehatan sangat ditentukan oleh kinerja para petugas kesehatan 

yang ada di rumah sakit. Oleh karena itu, evaluasi terhadap kinerja tenaga 

kesehatan perlu dan harus selalu dilaksanakan (Kuntoro 2010).   

Pengguna jasa pelayanan kesehatan di rumah sakit menuntut pelayanan 

yang berkualitas tidak hanya menyangkut kesembuhan pasien dari penyakit secara 

fisik akan tetapi juga menyangkut kepuasan terhadap sikap, pengetahuan dan 

kemampuan petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan serta tersedianya 

sarana dan prasarana yang memadai dan dapat memberikan kenyamanan. Dengan 

semakin meningkatnya kualitas pelayanan maka fungsi pelayanan di rumah sakit 

perlu ditingkatkan agar menjadi lebih baik serta memberikan kepuasan terhadap 

pasien dan masyarakat. Fungsi rumah sakit yang sangat berat dalam memberikan 
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pelayanan kepada masyarakat dihadapkan pada beberapa tantangan dalam hal 

sumber daya manusia dan peralatan yang semakin canggih, namun harus tetap 

memberikan pelayanan yang terbaik (Khusnawati 2010). 

BPJS adalah badan hukum publik yang dibentuk untuk penyelenggara kan 

program jaminan sosial. Penerapan jaminan kesehatan nasional dibawah BPJS 

kesehatan merupakan awal dimulainya perubahan pelayanan kesehatan. Akan 

tetapi, kenyataan sekarang pandangan pasien terhadap pelayanan BPJS Kesehatan 

masih kurang baik. Hal ini ditandai dengan adanya isu tentang keluhan dari 

masyarakat bahwa adanya perbedaan pelayanan kesehatan yang diberikan oleh 

penyedia pelayanan kesehatan kepada pasien umum dibandingkan dengan pasien 

BPJS dimana pihak rumah sakit lebih mengutamakan pasien umum dibandingkan 

pasien BPJS Kesehatan (Azlika, 2015).       

Kualitas pelayanan kesehatan yang harus diperhatikan dalam 

melaksanakan yaitu sering terjadi ketidak puasan pasien karena kurangnya 

perhatian dari rumah sakit atau tenaga kesehatan terhadap pasien rawat inap yang 

menggunakan jasa BPJS. Dari hasil observasi yang saya lakukan pada saat itu 

dapat dilihat dari sikap tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan kepada 

pasien yang tidak sesuai dengan kebutuhan dari pasien tersebut. Pasien merasa 

kurang puas dengan pelayanan kesehatan karena pelayanan yang diberikan tidak 

tepat waktu dan tidak sesuai dengan yang telah dijadwalkan oleh tenaga kesehatan 

kurang memperhatikan keluhan pasien, dan kadang tenaga kesehatan terlihat tidak 

siap dalam memberikan pelayanan. Tujuan pelayanan kesehatan dapat dicapai 

dengan mendidik tenaga kesehatan agar mempunyai sikap professional dan 

bertanggung jawab dalam pekerjaan, meningkatkan hubungan dengan pasien atau 

keluarga, meningkatkan komunikasi antara petugas kesehatan, meningkatkan 

pelaksanaan pelayanan dan meningkatkan kualitas serta produktifitas kerja untuk 

mempertahankan kenyamanan pasien. Penigkatan kepuasan pelanggan atau 

pasien, menjadi strategi utama bagi kualitas pelayanan kesehatan di Indonesia, 
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salah satunya adalah rumah sakit. Kepuasan pelanggan timbul bila produk atau 

jasa memenuhi atau melebihi harapan pelanggan (Gerson 2012). 

Dari data organisasi kesehatan dunia untuk wilaya Asia Tenggara (WHO 

2010) menunjukan bahwa sekitar 35% pengguna jasa pelayanan kesehatan merasa 

puas terhadap pelayanan yang diberikan dan sekitar 55% menyatakan tidak puas 

(Septiadi 2008). Meskipun dalam bidang kesehatan telah banyak dicapai 

kemajuan, sebagaimana tercermin dari makin menurunnya tingkat kematian, 

namun demikian pelayanan kesehatan masyarakat pada umumnya masih jauh dari 

memuaskan. Data menunjukan bahwa Indonesia ini baru 42% penduduk yang 

menggunakan jasa kesehatan pemerintah dan 4% yang menggunakan jasa swasta, 

sedanhkan selebihnya (lebih dari 50% penduduk) belum menggunakan pelayanan 

kesehatan pemerintah maupun swasta. Hal ini mencerminkan ketidaksadaran 

masyarakat akan pentingnya arti kesehatan. Di samping itu fasilitas kesehatan 

yang masih perlu di tingkatkan (Suprapti 2010). 

Berdasarkan hasil penelitian oleh Yuliani (2015), menyimpulkan bahwa 

ada hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien rawat inap di RSUD 

Dr.Saidiman Magetan. Berdasarkan studi awal yang dilakukan di RSUD 

Anuntaloko Parigi pada tanggal 23 februari 2019 dari data jumlah pasien di 

RSUD Anuntaloko Parigi sebesar 12,936 pasien pada tahun 2018, sedangkan dari 

hasil wawancara pertama yang dilakukan peneliti terhadap 10 orang pasien rawat 

inap di RSUD Anuntaloko Parigi sehubungan dengan kuallitas pelayanan 

kesehatan dengan kepuasan pasien diperolah hasil bahwa 7 pasien rawat inap 

mendapatkan pelayanan kesehatan yang kurang baik mulai dari kecepatan tanggap 

tenangan pelayanan kesehatan, kurang ramanya sikap dan perilaku tenaga 

kesehatan terhadap pasien atau keluarga, sedangkan 3 lainnya mengaku 

mendapatkan pelayanan kesehatan yang cukup, artinya mereka cukup puas 

dengan pelayanan yang diberikan kepada pelayanan kesehatan terhadap mereka, 



6 
 

6 
 

mulai dari proses administrasi yang sdikit rumit dan sikap tenaga kesehatan yang 

dirasakan kurang memuaskan dalam pemberian peyalanan kesehatan. 

Berdasarkan fenomena diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang “Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan 

Pasien Rawat Inap pengguna BPJS di RSUD Anuntaloko Parigi”.. 

 

B. Rumusan Masalah 

Apakah ada hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan 

pasien rawat inap pengguna BPJS di RSUD Anuntaloko Parigi? 

C. Tujuan Penelitian  

1. Tujuan Umum 

Dianalisisnya hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan 

pasien rawat inap pengguna BPJS di RSUD Anuntaloko Parigi. 

2. Tujuan Khusus 

a. Diidentifikasinya kualitas pelayanan kesehatan di RSUD Anuntaloko Parigi 

b. Diidentifikasinya kepuasan pasien rawat inap pengguna BPJS di RSUD 

Anuntaloko Parigi. 

c. Dianalisisnya  hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan 

pasien rawat inap pengguna BPJS di RSUD Anuntaloko Parigi. 

 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Rumah Sakit 

Sebagai tambahan informasi yang berkaitan dengan upaya 

meningkatkan kepuasan pasien rawat inap peserta BPJS di RSUD Anuntaloko 

Parigi dalam mendukung visi rumah sakit untuk meningkatkan motivasi dan 

kinerja, meningkatkan sarana prasarana, meningkatkan kualitas pelayanan, 

meningkatkan manejemen rumah sakit. 
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2. Manfaat Institusi 

Manfaat penelitian ini bagi institusi diharapkan dapat menjadi bahan 

pembelajaran dan referensi bagi kalangan yang akan melakukan penelitian 

yang sama dengan topik yang berhubungan lansung dengan judul penelitian 

yang di atas. 

3. Manfaat Perawat 

Manfaat bagi perawat dalam penelitian ini adalah dapat menjadi bahan 

masukan bagi perawat di RSUD Anutaloko Parigi akan pentingnya pelayanan 

yang harus diberikan kepada pasien. 
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