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ABSTRAK

The Hospital Consumer Assessment Healthcare Providers and System (HCAHPS)
merupakan instrumen dengan 21 item pertanyaan untuk mengukur kepuasan pasien
sesuai dengan pengalaman pasien di rumah sakit. Pada tahun 2022, nilai Bed
Occupancy Ratio (BOR) dan Turn Over Interval (TOI) di RSUP Dr. Rivai Abdullah
Banyuasin mengalami penurunan sehingga menunjukkan rendahnya kunjungan
pasien rawat inap. Tujuan penelitian adalah menganalisis tingkat kepuasan pasien
rawat inap di RSUP Dr. Rivai Abdullah Banyuasin berdasarkan metode HCAHPS.
Sampel penelitian ini berjumlah 142 pasien rawat inap sesuai dengan kriteria
inklusi. Data dianalisis dengan analisis univariat. Hasil penelitian menunjukkan
tingkat kepuasan pasien rawat inap sebesar 53,5% responden merasa puas
berdasarkan survei HCAHPS. Proporsi kepuasan pasien yang diperoleh pada
dimensi komunikasi dokter (80,3%), komunikasi perawat (67,6%), lingkungan
rumah sakit (62%), sikap responsif staf medis rumah sakit (64,1%), kontrol rasa
nyeri (52,1%), komunikasi tentang obat (57,7%), dan informasi kepulangan
(64,1%). Temuan ini menunjukkan setengah dari jumlah responden menyatakan
puas sehingga menjadi tantangan bagi rumah sakit untuk meningkatkan pelayanan
yang berfokus pada kebutuhan pasien, penyediaan tenaga medis alternatif,
peningkatan komunikasi kepada pasien, serta manajemen kunjungan yang tertib.

Kata Kunci  : Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan, Pasien Rawat Inap, Hospital

Consumer Assessment Healthcare Providers and System (HCAHPS)
Kepustakaan : 193 (1980 —2025)
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ABSTRACT

The Hospital Consumer Assessment Healthcare Providers and System (HCAHPS)
is an instrument with 21 questions to measure patient satisfaction according to the
patient's experience in the hospital. In 2022, the Bed Occupancy Ratio (BOR) and
Turn Over Interval (TOI) values at Dr. Rivai Abdullah Banyuasin General Hospital
decreased, indicating low inpatient visits. The purpose of this study was to analyze
the level of satisfaction of inpatients at Dr. Rivai Abdullah Banyuasin General
Hospital based on the HCAHPS method. The sample of this study was 142
inpatients according to the inclusion criteria. Data were analyzed using univariate
analysis. The results showed that the level of satisfaction of inpatients was 53.5%;
half of the respondents were satisfied based on the HCAHPS survey. The proportion
of patient satisfaction obtained in the dimensions of doctor communication
(80.3%), nurse communication (67.6%), hospital environment (62%), responsive
attitude of hospital medical staff (64.1%), pain control (52.1%), communication
about medication (57.7%), and discharge information (64.1%). This finding
indicates that half of the respondents reported being satisfied, which presents a
challenge for hospitals to enhance services that prioritize patient needs, provide
alternative medical personnel, improve communication with patients, and manage
visits more effectively.

Keywords . Patient Satisfaction, Quality of Service, Inpatients, Hospital

Consumer Assessment Healthcare Providers and System (HCAHPS)
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pencapaian Universal Health Coverage (UHC) menjadi paradigma dalam
sistem pelayanan kesehatan untuk mewujudkan SDGs (Erinaputri et al., 2023).
Pada tahun 2019, seluruh negara menegaskan kembali komitmen ini pada United
Nations General Assembly High Level Meeting tentang UHC. Universal Health
Coverage (UHC) merupakan langkah selanjutnya dari poin 3.8 pada SDGs untuk
menghadirkan kesempatan untuk mempromosikan pendekatan kesehatan yang
komprehensif dan koheren, dengan fokus pada penguatan sistem kesehatan.
Permasalahan universal yang dialami oleh masyarakat mengenai pelayanan
kesehatan yaitu dalam keadaan sakit yang dihadapkan oleh dua pilihan dari
penolakan mencari bantuan kesehatan dan akan menjadi lebih sakit atau mencoba
untuk mencari pertolongan kesehatan tetapi akan menghadapi finansial yang kurang
(Pradana et al., 2022). Oleh karena itu, Universal Health Coverage (UHC) telah
menjadi tujuan utama untuk reformasi kesehatan di banyak negara dan tujuan
prioritas World Health Organization (WHO).

Penerapan ide mengenai Universal Health Coverage (UHC) di negara maju
sudah didesain dan dikembangkan beberapa dekade, sedangkan di negara
berkembang menjadi konsep baru yang membutuhkan komitmen tinggi untuk
proses penerapannya. Negara diharapkan untuk membuat sistem jaminan kesehatan
secara adil dan menyebar untuk masyarakat tanpa terkecuali dari berbagai
golongan, termasuk golongan rentan serta golongan tidak mampu yang mempunyai
risiko tinggi dalam masalah pendanaan terhadap akses fasilitas kesehatan (Saputro
and Fathiyah, 2022). Proses tercapainya Universal Health Coverage (UHC) tidak
dapat berjalan sendiri dalam upaya mengimplementasikannya, maka adanya
dukungan dari negara-negara anggota PBB dan stakeholder terkait. Maka dari itu,
seluruh negara dalam naungan PBB diharapkan untuk mengembangkan proses
Universal Health Coverage (UHC) tiap negara (Pradana et al., 2022).

Indonesia sebagai salah satu dari 84 negara yang termasuk dalam
pengesahan Universal Health Coverage (UHC) dan akan dibentuk produk hukum
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di negaranya yang bertujuan untuk memperjuangkan nilai-nilai dalam UHC
(Saputro and Fathiyah, 2022). Indonesia berupaya untuk menyediakan fasilitator
dalam menjamin kesehatan masyarakat. Hal ini diatur dalam hak terhadap
pemenuhan kesehatan di Indonesia pada Pasal 28H ayat (1) UUD 1945 yang
menyatakan bahwa “Setiap orang berhak hidup sejahtera lahir dan batin, bertempat
tinggal, dan mendapatkan lingkungan hidup yang baik dan sehat serta memperoleh
pelayanan kesehatan”. Program jaminan kesehatan di Indonesia mencakup sistem
kesehatan yang mengatur terkait pelayanan kesehatan dan melindungi risiko
terhadap anggaran (Karwur, Lumunon and Tinangon, 2024).

Implementasi UHC di Indonesia membutuhkan kerjasama multi sektor
antara kementerian dan lembaga yang berkaitan dengan kebijakan moneter dan
ekonomi untuk memastikan jenis staf bidang kesehatan yang sesuai akan dilakukan
training untuk mencapai tujuan akses universal ke layanan kesehatan (Septiana,
Azizah and Wasir, 2024). Program UHC di Indonesia salah satunya Kartu Indonesia
Sehat (KIS) atau Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dioperasikan oleh BPJS
Kesehatan yang diuraikan dalam UU No. 40 Tahun 2004 terkait Sistem Jaminan
Sosial Nasional (SJSN) (Azizah, Septiana and Wasir, 2024). Hambatan dalam
kemajuan UHC yaitu infrastruktur yang buruk, keterbatasan fasilitas standar,
ketimpangan dalam desain pembayaran iuran, adanya ketidakefektifan pembagian
staf kesehatan memiliki kualitas, biaya obat dan alat kesehatan medis yang mahal
(Pradana et al., 2022). Pemberlakuan program tersebut menjadi salah satu program
yang terwujud di Indonesia sebagai fasilitas pelayanan kesehatan untuk membantu
masyarakat dan meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di Indonesia.

Visi Indonesia Sehat 2025 bertujuan untuk memudahkan akses layanan
kesehatan yang bermutu kepada masyarakat agar mereka mendapatkan jaminan
bahwa kebutuhan dasar kesehatan mereka akan dipenuhi (Wullur, Saputele and
Wariki, 2023). Berdasarkan Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 2022 menjelaskan
Presiden RI menginformasikan kepada Kementerian dan Lembaga Negara untuk
ikut andil dalam proses percepatan cakupan peserta BPJS Kesehatan. Berdasarkan
data cakupan kepesertaan peserta BPJS Kesehatan di tahun 2024 per 1 September
2024 yaitu 277.000.312 dengan persentase 98,67% dengan capaian peserta PBI
sebanyak 142.282.940 dan peserta non PBI sebanyak 134.328.194 per Agustus
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2024 (Dewan Jaminan Sosial Nasional, 2024). Berdasarkan pelaksanaannya,
peserta BPJS Kesehatan dibagi menjadi tiga kelas sesuai dengan fasilitas rawat inap
yang didapatkan yaitu kelas 1, kelas 2, dan kelas 3. Kelas rawat inap dijadikan
pembeda dari nominal iuran bagi peserta BPJS Kesehatan (Pramana and Priastuty,
2023).

Perubahan kedua Peraturan Presiden Nomor 82 Tahun 2018 tentang jaminan
kesehatan dituangkan dalam Peraturan Presiden Nomor 64 Tahun 2020 mengenai
iuran JKN serta penyelenggaraan Kelas Rawat Inap Standar (KRIS) menunjukkan
upaya pemerintah dalam menyempurnakan SJSN untuk perkembangan ke depan.
Pemerintah telah melakukan rencana Kelas Rawat Inap Standar (KRIS) melalui
Dewan Jaminan Sosial Nasional (DJSN) dengan adanya beberapa pertimbangan
yaitu jumlah tempat tidur (TT) yang tersaji pada tiap ruangan perawatan di rumah
sakit, jumlah peserta yang berkembang pesat, kemampuan ekonomi negara dan
warga dalam pembayaran premi, dan perbandingan utilisasi Jaminan Kesehatan
Nasional (JKN) (Pramana and Priastuty, 2023). Dewan Jaminan Sosial Nasional
(DJSN) telah memutuskan ketetapan 12 kriteria yang harus dicukupi oleh rumah
sakit untuk menyelenggarakan KRIS sesuai dengan kebijakan. Perkembangan dan
pembaharuan mengenai kebijakan KRIS dalam pelaksanaannya diharapkan agar
melayani pasien sesuai dengan fasilitas yang telah ditentukan.

Kualitas pelayanan rumah sakit dibagi menjadi dua elemen yang terdiri dari
pencapaian standar mutu yang sudah ditetapkan dan keluarga pasien. Kepuasan
pasien menjadi indikator penting serta menjadi tolak ukur keberhasilan dalam suatu
pelayanan yang diberikan kepada pasien (Ulandari, Zainaro and Kusumaningsih,
2023). Kepuasan pasien berdampak pada jumlah pasien yang meningkat dan pasien
yang merasa puas dengan pelayanan sehingga akan kembali jika membutuhkan
fasilitas kesehatan (Sarma Sangkot et al., 2022). Suatu pelayanan disebut baik oleh
pasien apabila jasa yang dibagikan pasien sudah sesuai dengan keperluan yang
dibutuhkan pasien tentang fasilitas yang didapatkan oleh rumah sakit (Sari, 2021).
Pengukuran kepuasan pasien diukur dari pengalaman pasien yang telah
mendapatkan pelayanan di rumah sakit dengan wawancara mengenai peristiwa
yang dialami selama mendapatkan pelayanan kesehatan. Menurut Centers for

Medicare and Medicaid Services menjelaskan mengenai Hospital Consumer
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Assessment Healthcare Providers and System (HCAHPS) yang menjadi survei
standar yang menjadi tolak ukur pengalaman pasien di rumah sakit. Indikator yang
menjadi penilaian dalam HCAHPS ini yaitu komunikasi dengan dokter, komunikasi
dengan perawat, responsivitas staf, lingkungan rumah sakit, pengelolaan nyeri,
komunikasi pengobatan, informasi kepulangan, dan penilaian secara umum
mengenai pelayanan kesehatan. Metode HCAHPS memiliki keunggulan
dibandingkan metode Service Quality yang sering dipakai dalam menilai kualitas
layanan. Keunggulan metode HCAHPS direncanakan khusus untuk mengukur
pengalaman pasien rawat inap di rumah sakit dengan fokus pada aspek spesifik dari
pelayanan di rumah sakit (Oben and Corliss, 2021). Metode Service Quality
digunakan untuk pengukuran mutu layanan secara umum untuk berbagai industri
termasuk kesehatan dan berfokus pada lima dimensi kualitas layanan, metode ini
tidak dirancang khusus untuk bidang kesehatan (Sinollah and Masruro, 2019). Pada
metode HCAHPS mengukur dari pengalaman nyata pasien selama mendapatkan
perawatan, tidak hanya mengukur persepsi atau harapan terhadap layanan
kesehatan sehingga data lebih relevan untuk mengukur kualitas layanan, sedangkan
Service Quality mengukur berdasarkan kesenjangan antara harapan dan persepsi
dari konsumen sehingga dapat dipengaruhi oleh subjektivitas. Metode HCAHPS
penting untuk digunakan dalam menilai pengalaman pasien dari sudut pandang
“care” layanan rumah sakit karena memberikan pengaruh yang kuat dalam menilai
kualitas pelayanan rumah sakit.

Berdasarkan penelitian Agung Laksana Hendra Pamungkas, Silvia, Asni
Afifah, dan Trifany Arlita, (2023) dalam “Gambaran Tingkat Kepuasan Rawat Inap
Peserta JKN Terhadap Kualitas Pelayanan Di RSU Islam Harapan Anda”
mengatakan bahwa kepuasan pasien JKN berhubungan antar aspek kemampuan
fisik  (tangible), keandalan pelayanan (reliability), respons petugas
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty) dengan kepuasan
pasien. Penelitian ini mengatakan bahwa rumah sakit menciptakan rancangan
pelayanan prima dengan melakukan pendekatan berpusat pada kepuasan pasien
agar dapat berkompetisi dengan perkembangan industri kesehatan (Pamungkas et
al., 2023). Pada penelitian yang dilakukan oleh Nurhayani, St. Rosmanely, dan

Inayatul Izzah dalam “Hubungan Customer Perceived Value dengan Kepuasan
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Pasien pada KRIS RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar Tahun 2024 menjelaskan
bahwa kepuasan pasien memiliki hubungan signifikan dalam semua dimensi
Customer Perceived Value di Dr. Tadjuddin Chalid Makassar (Nurhayani,
Rosmanely and Izzah, 2024).

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Romliyadi dalam “Indeks
Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan Di Rumah Sakit Kusta Dr. Rivai Abdullah
Sumatera Selatan Tahun 2018” pada pelayanan rawat inap dihasilkan indeks
kepuasan seluruh ruangan sudah baik dengan nilai sebesar 75.75 pada kategori baik
dan indeks tertinggi unsur pelayanan terdapat pada keamanan pelayanan dan nilai
terendah pada unsur kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan
(Romliyadi, 2018). Keputusan Direktur Jenderal Pelayanan Kesehatan Nomor
HK.02.02/1/2995/2022 tentang Rumah Sakit Penyelenggara Uji Coba Penerapan
KRIS JKN menguraikan Rumah Sakit Umum Pusat Dr. Rivai Abdullah pada
tanggal 1 September 2022 sudah melaksanakan trial Kelas Rawat Inap Standar
(KRIS) JKN Kesehatan.

Berdasarkan Studi Kelayakan Potensi Pengembangan RSUP Dr. Rivai
Abdullah Banyuasin dari Tim Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas
Sriwijaya tahun 2023, persentase Bed Occupancy Ratio (BOR) RSUP Dr. Rivai
Abdullah pada tahun 2020 dengan persentase 10,76% atau kapasitas 150 tempat
tidur, tahun 2021 hanya terisi 18,20% atau kapasitas 101 tempat tidur, dan pada
tahun 2022 terisi 17,5% atau kapasitas 107 tempat tidur (Tim Fakultas Kesehatan
Masyarakat Universitas Sriwijaya, 2023). Dilihat dari data tersebut, angka Bed
Occupancy Ratio (BOR) belum mencapai standar nasional yang ditetapkan
Kementerian Kesehatan Republik Indonesia dalam indikator kinerja penilaian
rumah sakit yaitu 60-80%. Apabila angka indikator Bed Occupancy Ratio (BOR)
semakin rendah maka semakin sedikit tempat tidur yang dimanfaatkan untuk
perawatan pasien rawat inap dibandingkan dengan ketersediaan tempat tidur
(Fahnuriza, Seha and Pradnyantara, 2022).

Pada indikator Turn Over Interval (TOI) di RSUP Dr. Rivai Abdullah di
tahun 2020 mencapai 31,04 yang berarti durasi tempat tidur tidak terisi selama 31
hari, tahun 2021 mencapai 17,02 yang berarti durasi tempat tidur tidak terisi selama

17 hari, dan pada tahun 2022 mencapai 15,45 yang berarti durasi tempat tidur tidak
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terisi selama 15-16 hari (Tim Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas
Sriwijaya, 2023). Angka Turn Over Interval (TOI) belum mencapai standar
nasional yang ditetapkan Departemen Kesehatan Republik Indonesia memiliki nilai
ideal 1-3 hari. Nilai TOI yang tinggi maka tempat tidur tersebut sering tidak
ditempati (Ferdianto and Rizaldy, 2023). Maka dari itu penting dilakukannya
pengukuran kepuasan pasien secara berkala, teratur, akurat, dan berkesinambungan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan karena menjadi indikator penting pasien
akan berkunjung kembali bahkan merekomendasikan rumah sakit kepada orang
lain.

Berdasarkan data yang dikumpulkan, angka Bed Occupancy Ratio (BOR)
dan angka Turn Over Interval (TOI) di RSUP Dr. Rivai Abdullah masih belum
mencapai standar yang ditetapkan oleh Kementerian Kesehatan. Apabila belum
mencapai standar, dapat dikatakan bahwa kunjungan pasien rawat inap di rumah
sakit masih rendah. Oleh karena itu, peneliti akan melakukan penelitian terbaru
terkait kepuasan pasien rawat inap mengenai implementasi Kelas Rawat Inap

Standar (KRIS).

1.2 Rumusan Masalah

Kepuasan pasien menjadi elemen keberhasilan pelayanan kesehatan karena
berpengaruh pada peningkatan kunjungan pasien di rumah sakit. Berdasarkan Studi
Kelayakan Potensi Pengembangan RSUP Dr. Rivai Abdullah Banyuasin dari Tim
Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Sriwijaya tahun 2023, persentase Bed
Occupancy Ratio (BOR) RSUP Dr. Rivai Abdullah pada tahun 2022 terisi 17,5%
atau kapasitas 107 tempat tidur. Angka Bed Occupancy Ratio (BOR) belum
mencapai standar nasional Kementerian Kesehatan Republik Indonesia dalam
indikator kinerja penilaian rumah sakit yaitu 60-80%. Angka Turn Over Interval
(TOI) di RSUP Dr. Rivai Abdullah di tahun 2022 mencapai 15,45 atau durasi tempat
tidur tidak terisi selama 15-16 hari. Angka Turn Over Interval (TOI) belum
mencapai standar nasional yang ditetapkan Departemen Kesehatan Republik
Indonesia memiliki nilai ideal 1-3 hari. Berdasarkan uraian di atas, peneliti akan

menganalisis “Bagaimana Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap di RSUP Dr. Rivai
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Abdullah Berdasarkan Metode Hospital Consumer Assessment Healthcare
Providers and System (HCAHPS)?”

1.3 Tujuan Penelitian
1.3.1 Tujuan Umum
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien rawat
inap di RSUP Dr. Rivai Abdullah Banyuasin berdasarkan metode Hospital
Consumer Assessment Healthcare Providers and System (HCAHPS).
1.3.2 Tujuan Khusus
1. Untuk mengetahui karakteristik responden pada ruangan rawat inap RSUP
Dr. Rivai Abdullah Banyuasin
2. Untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien berdasarkan dimensi survei
Hospital Consumer Assessment Healthcare Providers and System
(HCAHPS) yang meliputi komunikasi perawat, komunikasi dokter,
lingkungan rumah sakit, sikap responsif staf medis rumah sakit, kontrol rasa

nyeri, komunikasi tentang obat, dan informasi kepulangan

1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1 Bagi Peneliti

Meningkatkan serta menambah wawasan peneliti terkait Analisis Kepuasan
Pasien Rawat Inap Di RSUP Dr. Rivai Abdullah Berdasarkan Metode Hospital
Consumer Assessment Healthcare Providers And System (HCAHPS).
1.4.2 Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat

Menjadi pedoman dan literature bagi mahasiswa lainnya serta dapat
digunakan sebagai referensi pada Perpustakaan Fakultas Kesehatan Masyarakat
mengenai Analisis Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RSUP Dr. Rivai Abdullah
Banyuasin Berdasarkan Metode Hospital Consumer Assessment Healthcare
Providers And System (HCAHPS).
1.4.3 Bagi Tempat Penelitian

Memberikan informasi mengenai kepuasan pasien rawat inap pada Kelas
Rawat Inap Standar (KRIS) di RSUP Dr. Rivai Abdullah, memberikan gambaran

mengenai keunggulan serta kelemahan dari pelayanan KRIS, serta dapat menjadi
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bahan pertimbangan dalam melakukan pengembangan untuk upaya perbaikan

terhadap kualitas pelayanan.

1.5 Ruang Lingkup
1.5.1 Lingkup Tempat

Penelitian ini akan dilaksanakan di RSUP Dr. Rivai Abdullah yang berada
Jalan Sungai Kundur, Sungai Kedukan, Kecamatan Banyuasin I, Kabupaten
Banyuasin, Sumatera Selatan.
1.5.2 Lingkup Waktu

Penelitian ini dilakukan pada bulan Februari 2025.
1.5.3 Lingkup Materi

Penelitian ini dilaksanakan untuk mengetahui kepuasan pasien rawat inap
berdasarkan metode Hospital Consumer Assessment Healthcare Providers And

System (HCAHPS).
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