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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan indikator pertama dari standar suatu rumah sakit
dan suatu ukuran mutu pelayanan. Namun nyatanya pasien JKN mempunyai
kepuasan yang jauh lebih rendah dibandingkan dengan pasien umum. Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk membahas seberapa besar Perbedaan Tingkat
Kepuasan Pasien JKN dan Pasien Umum Terhadap Mutu Pelayanan di Unit Rawat
Inap Rumah Sakit (Systematic review). Artikel yang dipakai bersumber dari
database Google Scholar, Sage Journal & Pubmed dengan kata kunci Kepuasan
pasien dan mutu layanan kesehatan ; patient satisfaction and quality of health
services. Tahapan penelitian dilakukan berdasarkan Prisma Flow Diagram serta
penilaian dengan menggunakan pedoman JBI. Terdapat 10 literatur yang ditelaah
secara sistematis dan data disusun dalam bentuk tabel ekstraksi, lalu hasil disajikan
dengan teknik analisis deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi
kepuasan pasien JKN dengan persentasi dimensi Tangible (68,11%), Reliability
(69,78%), Responsiveness (69,91%), Assurance (78%), Empathy (64%).
Kesimpulannya berdasarkan hasil perhitungan 10 artikel yang di dapati jika harus
dibandingkan dengan SPM rumah sakit yang dimana kepuasan harus berada diatas
90% menurut KEMENKES. Maka perlu dilakukan evaluasi lebih dalam tingkat
kepuasan setiap saat untuk perkembangan dan kemajuan pelayanan di rumah sakit.

Kata Kunci : Kepuasan pasien, 5 Dimensi kualitas pelayanan, Pasien JKN
Kepustakaan : 32 (1994-2024)
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ABSTRACT

Patient satisfaction is the first indicator of a hospital's standards and a measure of
service quality. However, in fact JKN patients have much lower satisfaction
compared to general patients. Therefore, this study aims to discuss how big the
difference is between the satisfaction levels of JKN patients and general patients
regarding the quality of services in hospital inpatient units (systematic review). The
articles used were sourced from the Google Scholar, Sage Journal & Pubmed
databases with the keywords Patient satisfaction and health service quality; patient
satisfaction and quality of health services. The research stages were carried out
based on the Prisma Flow Diagram and assessment using JBI guidelines. There
were 10 pieces of literature that were reviewed systematically and the data was
arranged in the form of an extraction table, then the results were presented using
descriptive analysis techniques. The research results show that the dimensions of
JKN patient satisfaction are the percentages of Tangible dimensions (68.11%),
Reliability (69.78%), Responsiveness (69.91%), Assurance (78%), Empathy (64%).
The conclusion is based on the results of calculating 10 articles that were found to
be compared with hospital SPM where satisfaction must be above 90% according
to the Ministry of Health. So it is necessary to carry out a deeper evaluation of the
level of satisfaction at any time for the development and progress of services at the
hospital.

Keywords : Patient satisfaction, 5 Dimensions of service quality, JKN
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan kesehatan merupakan bagian dari sistem kesehatan suatu negara
maupun kesehatan nasional yang sangat dengan masyarakatnya. Berkriteria mulai
dari tahap promotif, tahap preventif, tahap kuratif, dan juga tahap rehabilitatif.
Rumah Sakit adalah bentuk pelayanan kesehatan bersama dan sama halnya dengan
puskesmas ataupun klinik yang memberi pelayanan kesehatan dengan menyeluruh
(Sarah Eudia Meruntu. et.al., 2020). Kebutuhan dalam meningkatkan pelayanan
kesehatan demi tercapainya kebutuhan konsumen yang berbasis kesehatan dalam
rumah sakit ataupun organisasi kesehatan untuk terus meningkatkan pelayanan
kesehatannya. Penyedia layanan kesehatan sebagai pemberi pelayanan kepada
masyarakat mempunyai kewajiban untuk senantiasa memberikan pelayanan yang
bermutu, karena pemberi pelayanan selalu diharapkan mampu memberikan
pelayanan yang bermutu dan berkualitas kepada masyarakat (Agustina & Ismiyati,
2019).

Kualitas pelayanan merupakan indikator penting kepuasan pasien terhadap
pelayanan medis. Mutu pelayanan kesehatan biasanya mengacu pada kemampuan
rumah sakit dalam melakukan standarisasi pelayanan kesehatan sesuai amanah dan
fungsi rumah sakit (Siregar, H.K., Lipin, L. dan Pipin, A. 2021). Didapati
bahwasannya lima dimensi yang senantiasa dipakai dalam studi kepuasan dalam
suatu layanan, sbb: Tangible meliputi aset berwujud mencakup fasilitas fisik,
peralatan, personal, dan sarana komunikasi. Reliability yaitu suatu kemampuan
untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara tepat waktu dan memuaskan.
Responsiveness yaitu kemampuan membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan yang tanggap. Assurance mencakup pencegahan dari bahaya, risiko,
bebas dari kecurigaan, kompetensi, serta memberikan rasa aman. Empathy,
memastikan dalam kemudahan berkomunikasi yang baik serta memahami setiap
kebutuhan para pelanggan dalam memenuhi kebutuhan yang terbaik (Agustina &
Ismiyati, 2019).
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Kepuasan pasien mampu menciptakan sebaik mana suatu kualitas
pelayanan yang ada di Rumah Sakit tersebut mampu tercapai. Jika pasien merasa
kurang puas berarti pelayanan yang diberikan/diterima belum berjalan optimal
(Yunita, S., 2024). Kepuasan pasien adalah indikator pertama dari standar suatu
rumah sakit dan dalam ukuran mutu pelayanan. Kepuasan pasien yang rendah
memiliki dampak besar terhadap jumlah kunjungan pasien dirumah sakit, akan
tetapi sikap karyawan terhadap pasien juga akan jauh lebih berdampak akan
kepuasan pasien (Wahyuni, K.I., et.al, 2022). Kepuasan pasien adalah indikator
pertama dari standar suatu rumah sakit dan juga ukuran mutu pelayanan. Kepuasan
pasien yang rendah akan sangat berdampak besar terhadap jumlah kunjungan
dirumah sakit, namun sikap karyawan terhadap pasien juga lebih berdampak
terhadap kepuasan pasien (Nikita Annisa et.al., 2022). Kepuasan pasien yang
semestinya senantiasa diperhatikan oleh pihak rumah sakit maupun faskes lainnya
adalah kualitas layanan dengan indikator tangible, reliability, responsiveness,
assurance, & empathy yang diberikan oleh petugas kesehatan kepada seluruh
pasien dalam menciptakan kepuasan pasien (Wahyuni, K.I., et.al., 2022).

Ada banyak hal yang dapat dilakukan untuk mengukur kualitas layanan.
Kualitas pelayanan didasarkan pada kebutuhan pelanggan dan diakhiri dengan
kepuasan pelanggan (Afandi et.al., 2019). Sesuai ketentuan Undang-Undang RI no.
17 Tahun 2023, mengatakan bahwa setiap orang berhak atas pelayanan kesehatan
yang aman, damai, bermutu, dan terjangkau. Sesungguhnya kualitas pelayanan itu
sendiri diberikan kepada masyarakat seharusnya sejalan dengan apa yang menjadi
kebutuhan medis (Pusat, 2020). Namun kembali lagi bahwa pelayanan kesehatan
yang baik serta berkualitas tak lepas dari biaya dikeluarkan dalam memberi
pelayanan kesehatan yang dibutuhi oleh pasien itu sendiri.

Rumah Sakit sebagai mitra dan fasilitas kesehatan bagi pasien peserta BPJS
Kesehatan. Rumabh sakit mitra adalah rumah sakit yang ingin bekerjasama dengan
BPJS Kesehatan (Mahmud, 2022). Pelayanan kesehatan yang diberikan rumah sakit
kepada pasien adalah pelayanan kesehatan rawat jalan dan rawat inap bagi pasien
peserta BPJS Kesehatan. Saat ini jumlah rumah sakit yang bekerjasama sebagai

lembaga kesehatan peserta BPJS sebanyak 2.268 unit, dan jumlah masyarakat
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peserta BPJS kesehatan sebanyak 195.170.283 juta orang (BPJS, 2023). Rumah
Sakit memberikan pelayanan kesehatan kepada peserta BPJS Kesehatan sesuai
aturan yang ditetapkan BPJS.

Sumber Daya Manusia menjadi titik sentral dalam penyelenggaraan Rumah
Sakit, terutama di Unit Rawat Inap yang merupakan ujung tombak dari arus pasien.
Pelayanan di Unit Rawat Inap merupakan suatu pelayanan kesehatan perseorangan,
mulai dari observasi, diagnosa, penyembuhan, keperawatan, rahabilitasi medik
hingga mengharuskan tinggal di ruang perawatan pada faskes rumah sakit dengan
kata lain pasien diwajibkan menginap, maka disinilah pasien akan merasakan
pelayanan secara menyeluruh atau totalitas perawatan yang diberikan pihak rumah
sakit khususnya rawat inap(Ronggonundarmo, B., et.al, 2019). Oleh sebab itu
kepuasan pasien akan pelayanan rawat inap yang diterima inilah akan menjadi
konsep sentral demi menunjukkan tingkat kesempurnaan pelayanan di rumah sakit
untuk memenuhi kebutuhan dan tuntutan setiap pasien. Seseorang / konsumen
mendambakan produk (barang / jasa) yang dapat diterima untuk dikonsumsi serta
dinikmati melalui pelayanan terbaik serta menghasilkan kepuasan(Dewi, N. 2022)

Berdasarkan hasil yang di teliti oleh (Puspitasari, et.al., 2020) didapati
bahwasannya pada pelayanan rawat inap di RSUD Ratu Zalecha Martapura
menyampaikan bahwasannya ada perbedaan kepuasan yang cukup signifikan dari
pasien BPJS maupun Non BPJS. Terdapat 60 sampel, terdiri 30 pasien umum dan
30 pasien BPJS, memperlihatkan nilai kepuasan pasien umum dengan hasil puas 3
orang dan hasil kurang puas 27 orang dengan persentase puas 10% dan kurang puas
90%. Di lain sisi kepuasan pasien BPJS sebesar 1 orang puas dan 29 kurang puas,
dengan persentase puas 3% dan kurang puas 97%. Melihat hasil tak seimbang ini
memberi bukti bahwasannya kepuasan pasien masih cukup rendah bila ingin
dibandingkan dengan SPM rumah sakit yaitu harus berada diatas 90%(Kesehatan,
2019) dari hasil inilah yang membuktikan bahwa tingkat kepuasan pasien masih
sangat rendah karena jika dibandingkan dengan SPM yang telah ditetapkan oleh
peraturan Kementerian Kesehatan yang dimana membahas mengenai hasil
penelitian menunjukan bahwa indikator kualitas pelayanan kesehatan
yaitu reliability, responsiveness, empathy, assurance, dan tangible.

Berdasarkan data survei BPJS tahun 2020, ditemukan 89,84% responden
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yang puas terhadap pelayanan rumah sakit merasa puas terhadap pelayanan rawat
inap, meningkat pesat dari hasil survei tahun 2019 sebesar 86,64%. Di sisi lain,
jumlah responden menurun sangat cepat yaitu sebesar 59,07%. Pada tahun 2019,
sebanyak 20.981 responden menanggapi layanan departemen, dan pada tahun 2020,
jumlah responden survei yang sama mengalami penurunan, yaitu sebanyak 8.586
orang. Lalu pada penelitian ( Arlina dan Kurnia, 2019) memperlihatkan tidak
adanya perbedaan kepuasan pasien baik antara Pasien JKN & Pasien Umum akan
suatu mutu pelayanan di Rumah Sakit khususnya di Indonesia. Namun hasil
sebaliknya sangat berbeda jauh jika di lihat dari hasil penelitian (Odi et al., 2020)
menyampaikan bahwa perbedaan baik kualitas pelayanan antara pasien JKN
dengan pasien umum terdapat pada pelayanan Unit Rawat Inap khususnya Rumah
Sakit PKU Muhammadiyah di daerah Medan.

Temuan-temuan yang berbeda ini menarik untuk diteliti, terutama dalam
konteks kelembagaan. Sebab, pelayanan rawat inap merupakan salah satu fasilitas
rumah sakit terpenting yang melayani kebutuhan pasien. Berdasarkan perbedaan
hasil beberapa penelitian tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
seberapa besar perbedaan kepuasan pasien JKN dan pasien umum terhadap kualitas
pelayanan unit institusi. Faktor kepuasan yang dipantau adalah kekhususan,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Penelitian ini menggunakan data dari
survei literatur yang dilaksanakan di Indonesia. Data yang terdapat dalam penelitian
ini dikumpulkan memakai metode tinjauan sistematik. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat dijadikan bahan untuk mengevaluasi situasi kepuasan pasien JKN
dan pasien umum serta berinvestasi pada kualitas pelayanan di departemen tersebut
baik pasien JKN serta pasien umum akan mutu pelayanan dalam Rawat Inap
berdasarkan faktor — faktor yang telah ditentukan sehingga dapat memaksimalkan
upaya dalam meningkatkan derajat kesehatan masyarakat.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, kepuasan pasien JKN
lebih tinggi dibandingkan pasien reguler, hal ini disebabkan oleh ketersediaan
layanan, namun tidak terpenuhinya indikator-indikator yang menggambarkan
kualitas layanan kesehatan itu sendiri. Ketidakpuasan tersebut tergambar dari

adanya perbedaan pelayanan fasilitas berdasarkan mutu pelayanannya, sarana -
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prasarana, keterampilan petugas, reputasi, sikap, keandalan dan lainnya, dan yang
terakhir ketidakpuasan tersebut berkaitan dengan lima dimensi indikator kualitas
pelayanan. Data survei BPJS tahun 2020 menunjukkan 89,84% responden rawat
inap merasa puas dengan surveinya, meningkat dari survei tahun 2019 sebesar
86,64%, namun jumlah respondennya turun cukup tajam, yakni menjadi 59,07
persen. Berbagai temuan ini menarik untuk dikaji. Telah banyak penelitian terkait
kepuasan pasien JKN rawat inap terhadap pelayanan kesehatan di berbagai wilayah
Indonesia, namun perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui rangkuman dari
berbagai temuan penelitian tersebut dengan menggunakan metode tinjauan
sistematis. Melihat hal tersebut yang akhirnya mendorong peneliti untuk
mengidentifikasi lebih lanjut mengenai faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi
kepuasan pasien JKN dan pasien umum akan kualitas pelayanan dalam suatu unit
institusi berdasarkan ukuran yang telah ditentukan, yaitu : Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance & Empathy memakai metode systematic review.
1.3 Tujuan Penelitian
1.3.1 Tujuan Umum
Tujuan dari hasil studi penelitian ini untuk menganalisis seberapa
besar perbedaan tingkat kepuasan pasien JKN dan pasien umum terhadap
mutu pelayanan di Unit Rawat Inap Rumah Sakit.
1.3.2 Tujuan Khusus
1. Mengetahui apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien JKN
dan pasien umum terhadap mutu pelayanan di Unit Rawat Inap Rumah
Sakit.
2. Mengetahui mutu layanan yang mencangkup 5 dimensi kepuasan
pasien yang terdiri dari Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance dan Empathy.
3. Mengetahui penilaian peserta pasien JKN dan pasien umum akan
kepuasan dengan mutu pelayanan di Unit Rawat Inap Rumah Sakit.
1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Bagi Peneliti
Manfaatnya untuk peneliti, untuk menambah pemahaman serta

pengetahuan lebih lanjut akan sistem kesehatan di Indonesia, serta menjadi
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1.4.2

1.4.3

wadah untuk mengumpulkan pengalaman ilmiah melalui tinjauan sistematis
dan menerapkan pengetahuan dari perkuliahan.
Bagi Instansi Pendidikan

Kiranya penelitian ini mampu digunakan sebagai landasan untuk
bacaan literatur dalam pemahaman untuk penelitian selanjutnya terkait
permasalahan yang berkaitan dengan penyelenggaraan pelayanan
kesehatan pasien yang saling berkaitan dengan institusi kesehatan
khususnya kepuasan pasien Jaminan Kesehatan Nasional .
Bagi Instansi Lain

Harapannya hasil dari penelitian ini semoga dapat bermanfaat di
kemudian hari sebagai modal referensi untuk menambah topik-topik baru
dalam daftar referensi  terkait upaya di masa yang akan
datang dalam memberikan pelayanan kesehatan yang lebih baik kepada

peserta JKN di Indonesia.

1.5 Ruang Lingkup Penelitian

1.5.1

1.5.2

1.5.3

Ruang Lingkup Lokasi

Penelitian literatur dilaksanakan di Indonesia. Pengambilan data
hasil penelitian in1 menggunakan metode systematic review atau searching
di media internet melalui database sebagai berikut : PubMed, Sage Journal,
Google Scholar
Ruang Lingkup Waktu

Dalam peneitian ini memakai data sekunder dari hasil literatur
dengan rentang waktu tahun 2019-2023 dengan cara searching di internet.
Pengambilan data penelitian ini dilakukan pada bulan Desember 2023 dan
analisis data pada bulan Januari — Maret 2024.
Ruang Lingkup Materi

Lingkup materi penelitian ini menganalisis faktor-faktor yang
berhubungan dengan kepuasan pasien serta mutu layanan Kesehatan akan

pasien umum dan pasien JKN di unit rawat inap Rumah Sakit
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