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ABSTRAK

HUBUNGAN SISTEM PELAYANAN PRIMA, MUTU PELAYANAN
KESEHATAN, DAN FASILITAS TERHADAP KEPUASAN PASIEN
RAWAT INAP BPJS KELAS 1 DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA

PALEMBANG
(Nadhira Putri Mirani, 14 Desember 2023, 100 halaman)

Fakultas Kedokteran Universitas Sriwijaya

Pendahuluan: Pelayanan kesehatan merupakan suatu hal yang sangat penting dalam
kehidupan setiap warga negara. Pelayanan kesehatan bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat dalam mendapatkan akses pelayanan yang baik di fasilitas kesehatan. Dalam
melaksanakan pelayanan kesehatan, rumah sakit melayani segala jenis pasien salah satunya
adalah pasien peserta BPJS. Berdasarkan hasil survei BPJS Kesehatan tahun 2021
menyatakan kepuasan pasien peserta BPJS di Fasilitas Kesehatan Rujukan Tindak Lanjut
(FKTRL) atau Rumah Sakit sebesar 87,6%. Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien BPJS yaitu pelayanan prima, mutu
pelayanan kesehatan, dan fasilitas yang diberikan oleh rumah sakit. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui hubungan antara pelayanan prima, mutu pelayanan kesehatan,
dan fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit
Bhayangkara Palembang.

Metode: Jenis penelitian ini adalah penelitian analitik observasional dengan desain cross
sectional. Sampel pada penelitian ini adalah pasien rawat inap BPJS kelas 1 Rumah Sakit
Bhayangkara Palembang yang memenuhi kriteria inklusi. Sampel dalam penelitian
berjumlah 63 orang dengan teknik proportional random sampling.

Hasil: Terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan prima, mutu pelayanan
kesehatan, dan fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit
Bhayangkara Palembang.

Kesimpulan: Pelayanan prima, mutu pelayanan kesehatan, dan fasilitas berhubungan

dengan kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang.

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Mutu Pelayanan Kesehatan, Fasilitas, Kepuasan Pasien,
BPJS, Rawat Inap
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP OF EXCELLENT SERVICE SYSTEM, QUALITY
OF HEALTH SERVICES, AND FACILITIES ON INPATIENTS
SATISFACTION OF BPJS CLASS 1 AT BHAYANGKARA HOSPITAL
PALEMBANG

(Nadhira Putri Mirani, 14 December 2023, 100 pages)
Medical Faculty of Sriwijaya University

Introduction: Health services are a very important thing in every citizen’s life. Health
services aim to meet the community needs in getting access to good services in health
facilities. In providing health services, hospitals serve all types of patients, one of which is
BPJS patients. Based on the results of BPJS Health survey 2021, patient satisfaction with
BPJS participants at Follow-up Referral Health Facilities or Hospitals was 87.6%. Several
factors that can influence health services on BPJS patient satisfaction, are excellent service,
quality of health services, and facilities provided by hospitals. The aim of this research is
to determine the relationship between excellent service system, quality of health services,
and facilities on the satisfaction of class 1 BPJS inpatients at Bhayangkara Hospital
Palembang.

Method: This type of research is observational analytical research with a cross sectional
design. The sample in this study were inpatients of BPJS class 1 at Bhayangkara Hospital
who met the inclusion criteria. The sample in this study was 63 people using the
proportional random sampling.

Results: There is a significant relationship between excellent service, quality of health
services, and facilities with inpatient satisfaction of BPJS class 1 at Bhayangkara Hospital
Palembang.

Conclusion: The excellent service, quality of health services, and facilities are related to

inpatients satisfaction of BPJS class 1 at Bhayangkara Hospital Palembang.

Keywords: Service Excellent, Quality of Health Services, Facilities, Patient Satisfaction,
BPJS, Inpatient
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RINGKASAN

HUBUNGAN SISTEM PELAYANAN PRIMA, MUTU PELAYANAN KESEHATAN,
DAN FASILITAS TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP BPJS KELAS 1 DI
RUMAH SAKIT BHAYANGKARA PALEMBANG

Karya Tulis Ilmiah berupa Skripsi, 14 Desember 2023

Nadhira Putri Mirani; Dibimbing oleh Prof. Dr. dr. Fachmi Idris, M. Kes dan Pariyana,
S.KM., M.Kes
Program Studi Pendidikan Dokter, Fakultas Kedokteran, Universitas Sriwijaya

xix + 100 halaman, 19 tabel, 4 gambar, 10 lampiran

Pelayanan kesehatan bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam
mendapatkan akses pelayanan yang baik di fasilitas kesehatan. Dalam melaksanakan
pelayanan kesehatan, rumah sakit melayani segala jenis pasien salah satunya adalah pasien
peserta BPJS. Hasil survei BPJS Kesehatan tahun 2021 menyatakan kepuasan pasien
peserta BPJS di Fasilitas Kesehatan Rujukan Tindak Lanjut (FKTRL) atau Rumah Sakit
sebesar 87,6%. Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi pelayanan kesehatan terhadap
kepuasan pasien BPJS yaitu pelayanan prima, mutu pelayanan kesehatan, dan fasilitas yang
diberikan oleh rumah sakit. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui hubungan antara
sistem pelayanan prima, mutu pelayanan kesehatan, dan fasilitas terhadap kepuasan pasien

rawat inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian analitik observasional dengan desain cross sectional.
Sampel pada penelitian ini adalah pasien rawat inap BPJS kelas 1 Rumah Sakit
Bhayangkara Palembang yang memenuhi kriteria inklusi. Sampel dalam penelitian

berjumlah 63 orang dengan teknik proportional random sampling.

Terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan prima, mutu pelayanan kesehatan,
dan fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit
Bhayangkara Palembang.

Dapat disimpulkan bahwa pelayanan prima, mutu pelayanan kesehatan, dan fasilitas
berhubungan dengan kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit
Bhayangkara Palembang.

Kata kunci: Pelayanan Prima, Mutu Pelayanan Kesehatan, Fasilitas, Kepuasan Pasien,

BPJS, Rawat Inap
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SUMMARY

THE RELATIONSHIP OF EXCELLENT SERVICE SYSTEM, QUALITY OF HEALTH
SERVICES, AND FACILITIES ON INPATIENTS SATISFACTION OF BPJS CLASS 1
AT BHAYANGKARA HOSPITAL PALEMBANG

Scientific Paper in the form of Skripsi, December 14 2023

Nadhira Putri Mirani; Guided by Prof. Dr. dr. Fachmi Idris, M. Kes and Pariyana, S.KM.,
M. Kes
Study Program of Medical Education, Faculty of Medicine, Sriwijaya University

Xix + 100 pages, 19 tables, 4 pictures, 10 attachments

Health services aim to meet the needs of the community in getting access to good services
in health facilities. In providing health services, hospitals serve all types of patients, one of
which is BPJS participant patients. Based on the results of the 2021 BPJS Health survey,
patient satisfaction with BPJS participants at Follow-up Referral Health Facilities or
Hospitals was 87.6%. Several factors can influence health services on BPJS patient
satisfaction, namely excellent service, quality of health services, and facilities provided by
hospitals. The aim of this research is to determine the relationship between excellent service
system, quality of health services, and facilities on the satisfaction of class 1 BPJS

inpatients at Bhayangkara Hospital, Palembang.

This type of research is observational analytical research with a cross sectional design. The
sample in this study were inpatients of BPJS class 1 at Bhayangkara Hospital who met the
inclusion criteria. The sample in this study was 63 people using the proportional random

sampling.

There is a significant relationship between excellent service, quality of health services, and

facilities with inpatient satisfaction of BPJS class 1 at Bhayangkara Hospital Palembang.

It can be concluded that the excellent service, quality of health services, and facilities are

related to inpatients satisfaction of BPJS class 1 at Bhayangkara Hospital, Palembang.

Keywords: Service Excellent, Quality of Health Services, Facilities, Patient Satisfaction,

BPJS, Inpatient
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kesehatan merupakan suatu hal yang sangat penting dalam kehidupan setiap
manusia. Umumnya setiap orang menginginkan tubuh yang sehat, baik sehat secara
jasmani maupun rohani.! Undang-Undang Kesehatan No. 36 Tahun 2009,
menjelaskan bahwa kesehatan adalah keadaan sehat baik fisik, mental, sosial dan
spiritual sehingga setiap orang dapat menjalankan hidup yang produktif secara
sosial dan ekonomi.” Salah satu parameter keberhasilan suatu negara adalah kualitas
pelayanan kesehatan dasar untuk masyarakatnya.

Pemerintah wajib memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat
karena pelayanan kesehatan adalah hak setiap warga negara.? Pelayanan kesehatan
memiliki tujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam mendapatkan akses
pelayanan kesehatan dasar dan mengatasi masalah kesehatan yang ada di
masyarakat. Dengan demikian, keinginan dan tuntutan masyarakat akan kesehatan
semakin bertambah sehingga kualitas pelayanan kesehatan perlu ditingkatkan mulai
dari kinerja tenaga kesehatan dan penyelenggaraannya di fasilitas pelayanan
kesehatan.* Salah satu indikator yang dapat mempengaruhi pelayanan kesehatan
terhadap kepuasan pasien adalah pelayanan prima.

Pelayanan prima atau pelayanan berkualitas adalah pelayanan yang berfokus
pada pasien, sehingga instansi kesehatan harus memiliki tenaga kesehatan yang
kompeten mulai dari kemampuan, sikap, perhatian, penampilan, tindakan dan
tanggung jawab dengan memberikan pelayanan yang optimal kepada pasien.’
Penelitian yang dilakukan Perwita (2020) di Instalasi rawat inap RSD Kalisat
didapatkan hasil bahwa pelayanan prima memiliki nilai signifikan 0,047<0,05
sehingga pelayanan prima memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien.®

Mutu pelayanan kesehatan termasuk menjadi salah satu yang mempengaruhi
pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien. Mutu pelayanan kesehatan merujuk
pada tingkat keberhasilan pelayanan kesehatan yang dapat dilihat dari bagaimana

pelayanan kesehatan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan pasien.’
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Penelitian yang dilakukan oleh Nur’aeni (2020) pada pasien rawat inap di RS Izza
Karawang didapatkan nilai p dari semua variabel dimensi mutu pelayanan lebih
kecil dari nilai a (0,000). Hal ini membuktikan bahwa terdapat hubungan antara
mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien.®
Selain pelayanan prima dan mutu pelayanan kesehatan, fasilitas di pelayanan

kesehatan ikut berperan dalam mempengaruhi kepuasan pasien. Pada penelitian
Tanaka (2021) pada pasien rawat inap di RS Mata Cicendo Bandung didapatkan uji
nilai probabilitas dan koefisien regresi fasilitas ialah 0,000 serta didapatkan hasil
(0,000<0,05) sehingga fasilitas memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pasien.’ Fasilitas adalah sarana untuk memudahkan pelanggan
mendapatkan kenyamanan yang disediakan oleh instansi/penjual jasa berbentuk
peralatan fisik.!® Pelayanan kesehatan dan fasilitas yang berkualitas akan
meningkatkan rasa puas pada pasien, pasien yang merasa puas berpotensi untuk
melakukan kunjungan kembali ke pelayanan jasa/instansi kesehatan tersebut.!!

Rumabh sakit merupakan salah satu penyedia jasa layanan/instansi kesehatan
dan menjadi tujuan rujukan dari fasilitas pelayanan tingkat pertama. Oleh karena
itu, rumah sakit harus menjaga dan mempertahankan kualitas pelayanan dan
fasilitas terhadap pasien yang membutuhkannya.!> Rumah sakit sebagai institusi
yang berperan di bidang sosial menghadapi perubahan perkembangan dengan
munculnya berbagai rumah sakit swasta yang menjadikan rumah sakit sebagai
industri yang bergerak di bidang pelayanan kesehatan dengan berlandasan pada
pengelolaan manajemen badan usaha. Bersamaan dengan itu, timbul persaingan
antar rumah sakit swasta yang berkompetisi memberikan pelayanan dan fasilitas
terbaik agar menarik konsumen untuk menggunakan jasanya.'?

Rumah Sakit Bhayangkara Mohammad Hasan merupakan rumah sakit di
Kota Palembang yang berada di bawah naungan Kepolisian Sumatera Selatan. RS
Bhayangkara adalah rumah sakit pemerintah tipe C yang memberikan pelayanan
kesehatan kepada anggota polri, pasien umum, dan pasien BPJS Kesehatan. Sebagai
penyedia layanan kesehatan, RS Bhayangkara harus memiliki kualitas dalam
pelayanan kesehatan dan fasilitas lengkap yang diperlukan dalam seluruh tindakan

medis.'*
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Badan Penyelenggara Jaminan Sosial atau BPJS Kesehatan merupakan
lembaga hukum yang melaksanakan program jaminan kesehatan bagi seluruh
masyarakat Indonesia.’> Masyarakat yang telah mendaftar di BPJS Kesehatan
berhak mendapatkan pelayanan kesehatan, hal ini adalah upaya pemerintah untuk
memenuhi hak kesehatan setiap warga negara Indonesia. BPJS Kesehatan terdiri
dari beberapa kelas yaitu kelas I, kelas II dan kelas III. Perbedaan kelas ini
disesuaikan berdasarkan besar iuran yang dibayarkan oleh peserta BPJS. Peserta
BPJS kelas 1 membayar iuran per bulan yang lebih mahal dibandingkan kelas IT
dan kelas III sehingga peserta BPJS kelas 1 memiliki harapan yang jauh lebih besar
terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit.!® Dalam penelitian
ini akan diteliti apakah pasien BPJS kelas 1 memiliki harapan yang besar dan pasien
puas terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan oleh Rumah Sakit Bhayangkara
Palembang.

Berdasarkan hasil survei BPJS Kesehatan, didapatkan tingkat kepuasan
peserta BPJS meningkat dari tahun-tahun sebelumnya. BPJS Kesehatan
menyatakan kepuasan peserta JKN terhadap layanan BPJS Kesehatan tahun 2022
mencapai 89,6%.!” Indeks kepuasan peserta BPJS di Fasilitas Kesehatan Rujukan
Tindak Lanjut (FKTRL) atau Rumah Sakit didapatkan hasil sebesar 87,6% pada
tahun 2021 dan 81,5% pada tahun 2020.!® Hasil ini belum sesuai dengan Standar
Pelayanan Minimal untuk kepuasan pasien di pelayanan kesehatan yang ditetapkan
oleh Kementerian Kesehatan RI Tahun 2016 yaitu sebesar 95%.'° Persentase ini
dapat ditingkatkan kembali dengan memperbaiki mutu rumah sakit melalui
pelayanan dan fasilitas yang baik bagi peserta BPJS Kesehatan.

Berdasarkan data rekam medis RS Bhayangkara didapatkan jumlah
kunjungan pasien BPJS rawat inap bulan Januari sampai Mei 2023. Pada bulan
Januari terdapat 868 pasien BPJS rawat inap, bulan Februari 801 kunjungan, bulan
Maret 870 kunjungan, bulan April 720 kunjungan, dan bulan Mei 924 kunjungan.
Jumlah kunjungan pasien BPJS rawat inap bulan Januari sampai bulan Mei
cenderung mengalami fluktuasi yang memperlihatkan adanya perubahan baik

peningkatan maupun penurunan jumlah pasien.
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Wahyuli (2021) di RS
Bhayangkara Palembang diperoleh beberapa keluhan pasien BPJS terhadap sistem
pelayanan RS Bhayangkara. Pasien peserta BPJS mengeluh petugas kurang ramah
dalam memberikan pelayanan dan arahan perihal persyaratan administrasi BPJS
yang cukup rumit sehingga pasien merasa bahwa peserta BPJS mendapat pelayanan
dan perlakuan yang berbeda dengan pasien yang bukan peserta layanan kesehatan
BPJS. Beberapa keluhan lain dari pasien rawat inap mengenai peralatan medis yang
kurang lengkap sehingga pasien harus dirujuk ke rumah sakit lain karena
keterbatasan peralatan medis, kebersihan rumah sakit terutama fasiltas kamar
mandi yang kotor, suhu ruangan rawat inap yang panas, terbatasnya loket
pendaftaran menyebabkan antrian panjang dan pelayanan farmasi obat yang lama.®
Naik turunnya kunjungan pasien rawat inap dan keluhan dari pasien BPJS terjadi
karena pelayanan yang diberikan RS Bhayangkara belum optimal sehingga
menyebabkan pasien merasa kurang puas. Hal ini harus segera ditangani oleh pihak
rumah sakit karena dapat berdampak pada kualitas pelayanan rawat inap di RS
Bhayangkara.

Oleh sebab itu, berdasarkan latar belakang diatas dalam skripsi ini akan diteliti
apakah ada hubungan antara pelayanan prima, mutu pelayanan kesehatan dan
fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit
Bhayangkara Palembang.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah:

1. Apakah ada hubungan antara karakteristik demografi subjek penelitian (umur,
jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan) terhadap kepuasan pasien rawat
inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang?

2. Apakah ada hubungan antara pelayanan prima yang diberikan RS
Bhayangkara Palembang terhadap kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1?

3. Apakah ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan yang diberikan oleh
RS Bhayangkara Palembang terhadap kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas
1?

Universitas Sriwijaya



4.

1.3

Apakah ada hubungan antara fasilitas yang diberikan oleh RS Bhayangkara
Palembang terhadap kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1?

Tujuan Penelitian

1.3.1 Tujuan Umum

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara

sistem pelayanan prima, mutu pelayanan kesehatan, dan fasilitas terhadap kepuasan
pasien rawat inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang.
1.3.2 Tujuan Khusus

L.

Mengetahui karakteristik demografi subjek penelitian (umur, jenis kelamin,
pendidikan, dan pekerjaan).

Mengetahui distribusi berdasarkan sistem pelayanan prima, mutu pelayanan
kesehatan, fasilitas, dan kepuasan pada pasien rawat inap BPJS kelas 1 di RS
Bhayangkara Palembang.

Mengetahui hubungan antara karakteristik demografi subjek penelitian (umur,
jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan) terhadap kepuasan pasien rawat
inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang.

Mengetahui hubungan antara sistem pelayanan prima terhadap kepuasan
pasien rawat inap BPJS kelas 1 di RS Bhayangkara Palembang.

Mengetahui hubungan antara mutu pelayanan kesehatan terhadap kepuasan
pasien rawat inap BPJS kelas 1 di RS Bhayangkara Palembang.

Mengetahui hubungan antara fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat inap

BPJS kelas 1 di RS Bhayangkara Palembang.

Hipotesis Penelitian

1. Terdapat hubungan yang signifikan antara karakteristik demografi subjek

penelitian (umur, jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan) terhadap
kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1 di Rumah Sakit Bhayangkara
Palembang.

Terdapat hubungan yang signifikan antara sistem pelayanan prima terhadap
kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1 di RS Bhayangkara Palembang.
Terdapat hubungan yang signifikan antara mutu pelayanan kesehatan terhadap
kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1 di RS Bhayangkara Palembang.
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4. Terdapat hubungan yang signifikan antara fasilitas terhadap kepuasan pasien

BPJS kelas 1 di RS Bhayangkara Palembang.

1.5 Manfaat Penelitian
1.5.1 Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi gambaran pada pengembangan
ilmu yang berkaitan dengan kualitas pelayanan kesehatan dan fasilitas rumah sakit
terhadap kepuasan pasien rawat inap BPJS kelas 1.
1.5.2 Manfaat Praktis
a. Bagi Rumah Sakit
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan dan
evaluasi dalam mengambil kebijakan untuk meningkatkan kepuasan pasien
rawat inap BPJS kelas 1 terhadap pelayanan kesehatan dan fasilitas di Rumah
Sakit Bhayangkara Palembang.
b. Bagi Institusi Pendidikan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi untuk
meningkatkan pemahaman mahasiswa dan memberikan informasi yang
bermanfaat mengenai pentingnya kualitas pelayanan kesehatan dan fasilitas
terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit ataupun instansi kesehatan lainnya.
c. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk menambah wawasan dan
pengetahuan tentang kualitas pelayanan kesehatan dan fasilitas terhadap

kepuasan pasien.
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