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ABSTRAK
Latar belakang: Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator untuk menilai kualitas
pelayanan kesehatan, termasuk di RS dr. AK Gani. Namun, masih terdapat ketidakpuasan
dan keluhan dari pasien, khususnya pengguna JKN, yang dapat berpengaruh buruk
terhadap kunjungan kembali serta citra rumah sakit secara keseluruhan. Perbandingan
antara pelayanan yang diterima dengan harapan pasien dapat dijadikan alat untuk
mengidentifikasi kepuasan dan ketidakpuasan yang terjadi.
Tujuan: Mengeksplorasi harapan, pengalaman, dan diskonfirmasi negatif yang
menimbulkan ketidakpuasan pasien pengguna JKN terhadap pelayanan kesehatan di RS dr.
AK Gani.
Metode: Penelitian kualitatif dengan pendekatan fenomenologi, dilaksanakan pada bulan
Agustus — September 2024, dengan 24 informan pada unit rawat inap dan rawat jalan,
meliputi pasien, kepala unit pelayanan, dan pihak manajemen mutu melalui wawancara
mendalam. Triangulasi sumber dan triangulasi teknik (wawancara, observasi, dan studi
dokumentasi) dilakukan untuk memastikan informasi yang didapatkan valid, kemudian
dilakukan pengolahan data dengan analisis tematik.
Hasil: Pasien memiliki harapan positif pada kelima dimensi. Namun, hanya dimensi
assurance pada pelayanan yang diterima, yang pasien nilai sesuai dengan harapan.
Pelayanan yang diterima pada dimensi tangible, reliability, responsiveness, dan emphaty
belum sesuai dengan harapan pasien, dikarenakan waktu tunggu obat cukup lama, oknum
perawat kurang ramah, ketidakpastian jam visite, dan fasilitas kurang memadai.
Ketidaksesuaian antara pelayanan dengan harapan menciptakan diskonfirmasi negatif yang
mengakibatkan terjadinya ketidakpuasan.
Kesimpulan: Pasien memiliki harapan positif pada lima dimensi, namun hanya pelayanan
dalam dimensi assurance yang memenuhi harapan pasien. Ketidaksesuaian pada empat
dimensi lain menimbulkan ketidakpuasan pasien, untuk itu peneliti menyarankan rumah
sakit memperbaiki manajemen antrian, meningkatkan keramahan perawat, dan
mengevaluasi jumlah SDM untuk meningkatkan kepuasan pasien.
Kata Kunci: Harapan, kepuasan, ketidakpuasan, pelayanan kesehatan.
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Analysis of Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) Patient’s Dissatisfaction with Healthcare
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ABSTRACT
Background: Patient satisfaction is one of the key indicators to assess quality of healthcare
services, it also applies at dr. AK Gani Hospital in Palembang. However, dissatisfaction
and complaints are inevitable, particularly among JKN (National Health Insurance) users,
which may affect probability of patient return visits and the hospital's overall image.
Comparing patients' expectations and experiences during treatment can help to identify
patient’s satisfaction and dissatisfaction.
Aim: to explore patient expectations, experiences, and the negative disconfirmation’s
unsatisfied JKN patient at dr. AK Gani Hospital.
Methods: A qualitative study with a phenomenological approach conducted in August -
September 2024, with 24 informants, inpatients, outpatients, service providers, and
hospital management using in-depth interview. Source triangulation and technique
triangulation (interviews, observations, and documentation) were conducted to ensure that
the information was valid.
Results: Patients had positive expectations in all dimensions. However, only assurance that
accordance with patient’s expectations. The services received in the tangible, reliability,
responsiveness, and empathy dimensions were not in accordance with patient expectations,
due to the long waiting time for medication, unfriendly nurses, uncertainty of visite hours,
and inadequate facilities. The discrepancy between the service received and patient
expectations created negative disconfirmation, which resulted in patient dissatisfaction.
Conclusion: Patients had positive expectations in all five dimensions, but only the sen~--
in the assurance dimension met patient expectations. The discrepancy in the other f
dimensions caused patient dissatisfaction. Therefore, the researcher suggested f
hospitals improve queue management, increase nurse friendliness, and evaluate ...
number of human resources to improve patient satisfaction.

Keywords: Expectation, satisfaction, dissatisfaction, perceived performance.

vii
Universitas Sriwijaya



KATA PENGANTAR
Segala puji dan syukur kehadirat Allah SWT. Yang telah senantiasa melimpahkan

rahmat dan nikmat-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis yang berjudul
“Analisis ketidakpuasan pasien pengguna layanan jaminana kesehtan nasional (JKN)
terhadap Pelayanan kesehatan di RS dr. AK Gani Kota Palembang”. Tesis ini dibuat
sebagai syarat untuk mennyelesaikan studi jenjang strata 2 (dua) guna meraih gelar
Magister IImu Kesehatan Masyarakat (M.K.M) di Universitas Sriwijaya.

Penulis menyadari bahwa pembuatan tesis ini tidak lepas dari bantuan dari

berbagai pihak. Melalui ini, penulis ingin menyampaikan ucapan terimakasih kepada
berbagai pihak yang telah memberikan kontribusi dan bantuan baik berupa pikiran,
dukungan moral, dan spiritual sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis ini, khususnya
kepada:

1.

2.

3.

10.

11.

12.

13.

Allah SWT. yang selalu memberikan limpahan nikmat dan rahmat sehingga penulis
dapat menyelesaikan penulisan tesis ini.

Rektor Universitas Sriwijaya Prof. Dr. Taufig Marwa, S.E., M.Si. yang memberikan
perizinan dalam proses pembuatan tesis ini.

Dekan Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Sriwijaya Prof. Dr. Misnaniarti,
SKM, MKM. yang memberikan dukungan dan perizinan dalam proses pembuatan
tesis ini.

Ketua Program Studi Magister (S2) limu Kesehatan Masyarakat Universitas Sriwijaya
Prof. Dr. Rostika Flora. yang telah memberikan dukungan dan perizinan dalam proses
pemmbuatan tesis ini.

Dosen pembimbing 1 Dr. Haerawati Idris, SKM, M.Kes . dan dosen pembimbing 2
Prof. Dr. rer. med. H. Hamzah Hasyim, SKM, MKM. yang selalu dengan sabar
meluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk memberikan bimbingan, dukungan,
arahan, bantuan, saran, semangat serta doa kepada penulis dalam menyelesaikan tesis
ini.

Tim penguji Prof. Dr. dr. HM Zulkarnain, M.Med, Sc. PKK. , Prof. Dr. Misnaniarti,
SKM, MKM., serta Dr. dr. Rizma Adlia Syakurah, MARS yang telah memberikan
saran, arahan, semangat dan petunjuk sehingga menyempurnakan penulisan tesis ini .
Dosen pembimbing akademik Prof. Dr. rer. med. H. Hamzah Hasyim, SKM, MKM
yang telah dengan ikhlas selalu memberikan saran, semangat, doa, dan dukungan
kepada penulis selama proses perkuliahan maupun dalam pembuatan tesis ini.
Direktur Rumah Sakit dr. AK Gani TK. Il Kota Palembang telah memberikan izin dan
bantuan pada penelitian tesis ini.

Seluruh dosen dan staff pengajar Magister (S2) liImu Kesehatan Masyrakat, Fakultas
Kesehatan Masyarakat, Universitas Sriwijaya atas ilmu pengetahuan yang telah
diberikan kepada penulis.

Seluruh staff tata usaha Magister (S2) Ilmu Kesehatan Masyarakat, Fakultas
Kesehatan Masyarakat, yang telah banyak membantu penulis dalam mengurus
kelengkapan administrasi selama pembuatan tesis.

Ayah, Mamabh, aa, dede, dan seluruh keluarga yang selalu memberikan dukungan dan
doa sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis ini.

Mba maya, mba wulan, mba nurul, mba mei, ka indah, serta seluruh teman teman koas
(anne, fia, Jihan, oci, vikha, yola) yang selalu dengan ikhlas memberikan doa,
dukungan, bantuan, dan semangat dalam menyelesaikan penulisan tesis ini.

Semua pihak yang telah terlibat dan berkontribusi pada saat masa perkuliahan di
Magister llmu Kesehatan Masyarakat (S2), Universitas Sriwijaya dan pada saat
pembuatan tesis ini yang tidak dapat disebutkan satu persatu.

Vi

Universitas Sriwijaya



14. Diri sendiri, yang mengetahui ini bukan hal mudah namun tetap semangat dan
berusaha dalam penelitian dan penyusunan tesis ini.

Aknhir kata, penulis mengucapkan terima kasih atas segala masukan dan saran yang

membuat tesis ini lebih baik lagi. Penulis berharap semoga tesis ini dapat berguna bagi
yang membaca. Aamiin.

Universitas Sriwijaya



DAFTAR ISl

HALAMAN SAMPUL DALAM.. ...ttt e anae e snee e i
HALAMAN JUDUL ...ooiiiiccic ettt e e anaesnaeanneen i
HALAMAN PENGESAHAN.......coti ittt ettt snaesnae s iii
HALAMAN PERSETUJIUAN ....ooiiii e iv
HALAMAN PERNYATAAN INTEGRITAS ... v
MOTTO DAN PERSEMBAHAN. ...t Vi
A B S TR A T e e e e e e e e e e aaaes vii
A B ST RAK .. e aa e e e viii
KATA PENGANTAR ... e e e e e e e e s re e iX
DAFTAR IS e e e e e e Xi
DAFTAR TABEL ...t s xiii
DAFTAR GAMBAR ... e e e aens Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XV
BAB | PENDAHULUAN .....ooiiiiii ettt 1
L1, Latar BelaKang ........oeoivieiiiii it 1
1.2. RUMUSAN MASAIAN ......ooiiiiiiiciie s 4
1.3, TUjuan PeNEIITIAN. .....ccciie e 5
1.3 1. TUJUAN UIMUIM .ottt e ettt e ettt eseve e e eeveestaeesateeesnbeeesnsaeensseesnsneesnseeenneenns 5
1.3.2. TUJUAN KNUSUS......eeevrieeieeeciteeeciree et et sere e et e st e e seve e e sabeeeaaeesataeesareeennneeans 5

1.4. Manfaat Penelitian..........ccoouiiiiiiie s 5
1.4.1. Manfaat bagi PENEILI .......cccveieiiiece e 5

1.5. Ruang Lingkup Penelitian............ccccooiiiiiiiiiiic e 6
1.5.1. LiNGKUP TOKASH ....eeevrieiiiieciieeeciee ettt ettt ve e et ste e e sareeenaneeens 6
1.5.2, LINGKUP MALEIT ...ceiviieciiie ettt ettt et e e tre e st e e sreeeaneeea 6
1.5.3. LiNGKUP WAKLU .....cvviiiiiieciececee ettt ettt et e e nane e 6
BAB 1l TINJAUAN PUSTAKA. ..ottt sttt nnee e 7
2.1. Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan.............ccccccovvveeiiveeiineenns 7
2.1, L DEFINIST . eeiuieeitieiie sttt sttt e b e e eeeen 7
2.1.2. Tugas dan FuNgSi BPJS.........cooiiiiiieiec ettt et 8
2.1.3. Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) ........cccoieiiiiiiee it 8
2.1.4. BPJS dan Kepuasan PaSIBN ..........ccceieiieeiiieeeiee et siee et see e 9

2.2, RUMAN SAKIT........oiiiiiii et 10

Xi

Universitas Sriwijaya



2.2 L DB INISH .ottt e e et a et ———— 10

2.2.2. Klasifikasi Rumah Sakit UmUm ..........ccceeviiiiiiiriiee e 10
2.2.3. Rumah Sakit dan Kepuasan PaSIeN............ccceceerierieenieenienieesee e 11
2.2.4. RS dr AK Gani Kota Palembang .........cccoeveeiiiniiniiiieneecece e 12
2.3, KEPUASAN PASIEN ...ttt ettt ettt 15
2.3, L. DEFINIST ettt sttt sttt e 15
2.3.2. Teori Kepuasan PaSIBN .........c.ccecveeriererieeeieeesreeesreesieeesereeeeeeesveeesseeeneneas 15
2. 4. Resume Penelitian Terdahulu mengenai Ketidakpuasan Pasien terhadap Pelayanan
KESENALAN ....ee i e e e 18
2.5, KEIANGKA TEOM ... .euvieriieiiii ittt ettt 23
2.6. Kerangka PIKIr .........coiiiiiiiiieiie e 24
BAB 111 METODE PENELITIAN ...t 25
3.1, JENIS PENEIILIAN ......ccivii et 25
3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian ..........c.ccccveiiiiiiiiie e 25
3.2.1. LOKaSH PENEITLIAN. .......eeiieeeieiee et e e s 25
3.2.2. WakKtu PeNelitian ........cccvei et 25
3.3, INFOrman PENEITIAN .......ccviiiiiiie e 25
3.7, INStrumen Penelitian ..........ooviiiiiiii i 31
3.8. Validitas Data dan Pengelolaan Data..............ccceeevvveiiiiee e 32
3.9. Analisis dan Penyajian Data............ccccccveeiiieiiiiie e 33
3.11. Persetujuan setelah penjelasan / Informed Consent.............cccceeviveiiieeiiiec i, 35
3.12. AU PENEHILIAN ...t 36
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .......ootiiiiiiiaiie et 37
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian.............ccooviiiiiiniiiiieiese e 37
A2, HASI .o 40
4.2.1. Pelayanan yang Diterima (perceived performance).........cccccceeeeveercieeennveeenne 41
4.2.2. Harapan (EXPECTAtiON) .......ccccueeeiiee e et ctee et eeve e st vee e e 59
4.1.2. Diskonfirmasi negatif (negative disconfirmation) .........c.cccccceeeeiieicieeiineenne. 63
4.3, PeMDANASAN... ..ot 66
4.3.2. Harapan (EXPECLAtiON) .......ccccveieiieeeiiee ettt ettt e et e e e 76
4.2.3. Diskonfirmasi negatif (negative disconfirmation).........c.ccccoceevevieiiieeeineenne. 82
4.4. Keterbatasan Penelitian............cooviiiiiieiieiiee e 92
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 93
5.1 KESIMPUIAN ..ot 93
xii

Universitas Sriwijaya



LT Y- - o T 93
DAFT AR PUS T AR A ottt et e e et e et e e et e e e et e tnreeeetreeeentaas 96
AN LY N TR 104

Xii Universitas Sriwijaya



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1. Resume Penelitian Terdahulu ............ccccooviiiiii i, 18

Tabel 2.2. Definisi IStilah .........ccoviiiiei e 25

Tabel 3.1. Data Informan Penelitian .............ccccoviiiiiiii i 29

Tabel 4.1. Karakteristik INfOrman ..........ccccooooveiiiii e 40

Tabel 4.2. Jadwal Shift Tenaga Kebersihan RS Dr. AK Gani ..........c.cccee.nee.. 44

Tabel 4.3. Observasi Waktu TUNGQU ......voeiiiiiiiiiieieeiee e 50
xiii

Universitas Sriwijaya



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka TEOM .......uveiuiiiiieiiieiie it 23
Gambar 2.2. Kerangka PIKIr ..........ccooiiiiiiiiii e 24
Gambar 3.1. Alur Penelitian ..........cccoeiiieiiiece e 36
Gambar 4.1. Kondisi RS Dr AK Gani sedang Renovasi ..........ccccocevevivveninnn 38
Gambar 4.2. Jadwal Instalasi Rawat Jalan RS Dr AK Gani ............cccccevenieenn 39
Gambar 4.3. Observasi WC MuShOIa ..........cccooviiiiiiieiie e e 43
Gambar 4.4. Observasi WC Dekat Farmasi .........ccccceevvveiiieiieeniieiiie e 43
Gambar4.5.Studi  Dokumentasi Monev Intensitas Petugas Kebersihan
Membersinkan TOIIEt ..........ccovveiiiie e 44
Gambar 4.6. Observasi RUaNG TUNGQU ...ccvvveiieiiiriiieiie e 45
Gambar 4.7. Observasi Area RS ........cooiiiiiiiii e 45
Gambar 4.8. Observasi FasilitaS RAmMp .......ccccooviveiiiiiiiie e 46
Gambar 4.9. Studi Dokumentasi Kepatuhan Jam Visite Dokter .................... 48
Gambar 4.10. Observasi Waktu TUNGQU .....c.veevvvreiiiieeiiiee e e sieeesieeesnieeen 51
Gambar 4.11. Studi Dokumentasi Jumlah Tenaga Kefaramasian .................. 52
Gambar 4.12. Studi Dokumentasi Kualifikasi Dokter Spesialis .................... 55
Gambar 4.13. Studi Dokuemntasi Pelatinan ATLS .........ccccoiieiieiiieniieninnn 55
Gambar 4.14. Studi Dokumentasi Pelatinan APAR .........ccccoooevieiiiieiiieiinnn 56
Gambar 4.15. Studi Dokumentasi Jumlah Tenaga Keperawatan ................... 58

Gambar 4.16. Studi Dokumentasi Survey Kepuasan Pasien Bulan Juni 2024 65

Xiv N -~
Universitas Sriwijaya



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1: Naskah Penjelasan untuk Responden................................. 83
Lampiran 2: Persetujuan Setelah Penjelasan (Informed consent) .................. 84
Lampiran 3: Data Demografii INnforman ...........cccoooeiieiiiiiii e 86
Lampiran 4: Lembar ODSEIVASH ........ccovviiiiiiiiiiiiiieseese e 87
Lampiran 5 Pedoman Wawancara Mendalam .............cccccoviieiiiiniiininnnn, 88
Lampiran 6 :Matriks Wawancara Mendalam ...........c.cccooiiiiiiiniiiinnn, 116
Lampiran 7 Hasil observasi waktu tunggu obat selama satu minggu ........... 166
Lampiran 8 Hasil observasi jumlah SDM ..., 167
Lampiran 9 Hasil Perhitungan WISN...............cooiiiiiiiii e, 168
Lampiran 10 Surat Lulus Kaji EtiK .........cccoooiiiiiiiiec e 169
Lampiran 11 Surat Izin Penelitian (Fakultas)............ccccceviveeiineeiiieeiien e 170
Lampiran 12 Surat Izin Penelitian (RS dr. AK Gani).........cccceevvvveiiinennn cneen. 171
Lampiran 13 Surat Keterangan Selesai Penelitian (RS dr. AK Gani) ...... ...... 172
Lampiran 14 Dokumentasi Penelitian............cccooveiiiiiieniieiienec e e 173

XV . . ..
Universitas Sriwijaya



BAB 1

PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Kepuasan pasien menjadi salah satu barometer penting dalam menilai
efektivitas sistem pelayanan kesehatan. Melalui kepuasan pasien, instansi dapat
menilai sejauh mana mutu pelayanan yang diberikan sejalan dengan keinginan dan
harapan pasien terhadap pelayanan kesehatan. Namun, masih banyak isu yang
menghambat peningkatan kualitas pelayanan kesehatan. Misalnya, di Amerika,
asuransi dan penyetaraan akses terhadap pelayanan kesehatan masih menjadi isu
utama (Wray, Khare and Keyhani, 2021). Sementara itu, di Malaysia dan Thailand,
tantangan terletak pada persepsi masyarakat dan kesenjangan pelayanan kesehatan
(Al et al., 2019; Awang et al., 2023). Di Spanyol, pemerataan sumber daya dan
desentralisasi layanan menjadi masalah, sedangkan terdapat beberapa masalah
terkait pelayanan kesehatan di Indonesia, diantaranya kurangnya fasilitas kesehatan
serta distrubusinya, akses menuju pelayanan kesehatan, pemenuhan sumber daya
manusia, penyetaraan pelayanan, serta penyatuan sistem informasi kesehatan
terpadu (Yandrizal et al., 2014; Valls Martinez and Ramirez-Orellana, 2019; Bilgis,
2023).

Pemerintah Indonesia berupaya meningkatkan pelayanan kesehatan melalui
pembentukaan badan penyelenggara jaminan sosial (BPJS) Kesehatan. BPJS
Kesehatan ditugaskan untuk memastikan setiap individu memiliki kesempatan yang
sama dalam mendapatkan pelayanan kesehatan yang berkualitas, melalui program
jaminan kesehatan nasional (JKN) (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)
Kesehatan, 2024b). Melalui sistem rujukan berjenjang, JKN dapat digunakan di
berbagai fasilitas kesehatan seperti klinik, praktik mandiri dokter/dokter gigi,
maupun rumah sakit sesuai dengan rujukannya (Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial (BPJS) Kesehatan, 2023).
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Data BPS tahun 2021 melaporkan terdapat 27 rumah sakit di Palembang,
yang terdiri dari 23 rumah sakit umum dan 4 rumah sakit khusus, pada tahun
selanjutnya, terdapat kenaikan yang cukup signifikan, dimana terdapat 32 rumah
sakit di Palembang, meliputi 22 sakit umum dan 10 rumah sakit khusus (BPS
Sumsel, 2022). Pertambahan jumlah rumah sakit ini tentunya semakin

meningkatkan persaingan antar rumah sakit demi mencapai kepuasan pasien.

Kepuasan pasien timbul apabila realita yang didapatkan melebihi harapan
(Librianty, 2018; Oktaviana Putri, Winarti and Windyastuti, 2020). Gasong dkk
(2023) pada penelitiannya di RSUD Salatiga menemukan bahwa, pasien merasa
puas karena harapan dan kebutuhannya terpenuhi (Gasong, Agustina and Valentina,
2023). Perbandingan antara harapan dan pelayanan yang diterima disebut sebagai
diskonfirmasi, dapat menjadi tolak ukur tingkat kepuasan pasien (Oliver, 1976;
Sesrianty, Machmud and Yeni, 2019; Zhang et al., 2021). Pasien yang puas
cenderung merekomendasikan rumah sakit tersebut kepada orang lain, sedangkan
pasien yang tidak puas akan menceritakan kekecewaannya pada setidaknya 15
orang lain, sehingga dapat mempengaruhi pandangan orang lain terhadap rumah
sakit tersebut, yang berdampak buruk bagi rumah sakit (Lupiyoadi and Hamdani,
2014; Ulfa and Zulkarnain, 2016; Shilvira and F, 2022).

Beberapa penelitian menunjukkan masih banyak pasien yang merasa tidak
puas terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit di Indonesia.
Penelitian yang dilakukan oleh Widiasari et al. (2019) dan Hasanah et al. (2023)
menunjukkan tingkat ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan di
rumah sakit di Depok dan Bandar Lampung masih cukup tinggi, dengan tingkat
kepuasan pasien di RS di Bandar Lampung hanya mencapai 75% (Widiasari,
Handiyani and Novieastari, 2019; Hasanah, Hermawan and Amirus, 2023). Jauh
dibawah target kepuasan nasional yang ditetapkan oleh Kementrian kesehatan,
yaitu 95% (Istiana, Ahmad and Liaran, 2019). Pangaribuan (2023) juga melaporkan
tingkat ketidakpuasan yang serupa di RS Martha Friska Multatuli Medan, hal ini
disebabkan karena jumlah pasien yang banyak sehingga Kinerja tenaga kesehatan

kurang maksimal dan pasien merasa terabaikan (Pangaribuan, 2023).
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Isu pelayanan kesehatan tidak hanya terjadi di Rumah sakit sipil, melainkan
juga terjadi di Rumah sakit militer. Penelitian yang dilakukan oleh Heryanadi dkk.
(2021) menemukan persentase kepuasan di RS TNI AU dr M. Salamun Bandung
hanya 66% dengan nilai terendah pada dimensi reliability yaitu 65% (Heryanandi,
Ergi and Mohammad Rizky, 2021). Rahayu dkk (2017) juga menemukan masih
terdapat pasien yang tidak puas pada pelayanan kesehatan yang diberikan oleh RS
Militer di Cimahi, dimana petugas dinilai tidak memahami keluhan pasien (Rahayu
and Khoiriwati, 2017). Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Pontoan dkk. (2020) dan Ernawati (2016) yang menyatakan pelayanan kesehatan
di RS Militer di Indonesia masih rendah khususnya pada dimensi emphaty dan
reliability (Ernawati, 2016; Pontoan et al., 2020). Selain ditemukan ketidakpuasan,
pada penelitian lain juga ditemukan adanya hierarki yang membuat adanya
perbedaan terkait pelayanan yang diberikan. Penelitian yang dilakukan oleh Suar
(2023) di RS dr. Esnawan Antariksa Jakarta Timur menemukan terdapat perbedaan
pelayanan antara pasien TNI dan non TNI dalam hal loket pendaftaran, ruang
tunggu, hingga adanya arahan untuk memprioritaskan pasien TNI dalam pelayanan
kesehatan (Suar, 2023). Suar menambahkan perbedaan ini juga melibatkan pangkat
atau hierarki militer TNI, dimana pasien berpangkat tinggi akan digolongkan dalam
pasien kategori VIP, yang membedakan pasien TNI berpangkat tinggi dengan
pangkat menengah kebawah (Suar, 2023). Perbedaan ini tentunya dapat
bertentangan dengan prinsip pemberian pelayanan kesehatan yang adil, manusiawi,
efektif, serta anti-deskriminatif sesuai UU No. 44 tahun 2009 (Kementrian
Kesehatan RI, 2009).

Di Palembang sendiri, data dari BPJS melaporkan bahwa masih terdapat
beberapa pasien yang tidak puas terhadap beberapa rumah sakit di Palembang, salah
satunya pada Rumah sakit militer angkatan darat, yaitu RS dr. AK Gani Palembang.
Berdasarkan survey awal pendahuluan, ditemukan bahwa rating penilaian kepuasan
pengguna layanan JKN di RS dr. AK Gani cukup rendah, serta terdapat ulasan
buruk terkait RS dr AK Gani, hal ini menunjukkan terdapat ketidakpuasan pasien

terhadap pelayanan kesehatan di RS tersebut (Badan penyelenggara jaminan
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nasional (BPJS) Kesehatan, 2024a). Ketidakpuasan yang dikeluhkan berupa
petugas yang kurang ramah, tidak sabar, kurang senyum, pelayanan yang lambat,
telalu lama menunggu dokter, hingga perasaan dibedakan karena menggunakan
layanan JKN juga ditemukan pada keluhan pasien terkait pelayanan kesehatan di
RS AK Gani Kota Palembang. Sebagai tambahan, ditemukan juga adanya
perbedaan pada loket pendaftaran, yang membedakan antara loket untuk TNI dan
Non TNI. Perbedaan yang ditemukan dapat berpengaruh terhadap mutu pelayanan
yang diterima oleh pasien sehingga berpengaruh pada kepuasan pasien. Hal ini
perlu menjadi perhatian, mengingat RS dr, AK Gani merupakan satu satunya

rujukan utama bagi TNI AD di Sumatera Selatan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, belum adanya studi
mendalam mengenai ketidakpuasan pasien pengguna layanan JKN di RS dr. AK
Gani Kota Palembang, serta catatan dari penelitian lain yang memerlukan penelitian
lebih lanjut mengenai ketidakpuasan pasien, yang dikonfirmasi dari pasien dan
pemberi jasa, sehingga dapat memberikan wawasan lebih komprehensif (Zhang et
al., 2020; Suciati, Zaman and Gustiana, 2023), peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai ketidakpuasan pasien pengguna layanan JKN terhadap

pelayanan kesehatan di RS dr. AK Gani Kota Palembang.

1.2. Rumusan Masalah

Rumusan masalah pada penelitian ini dilatarbelakangi oleh cukup rendahnya
rating RS dr. AK Gani, ulasan buruk, belum ada studi mengenai analisis
ketidakpuasan pasien pengguna layanan JKN di RS dr. AK Gani Kota Palembang
dan mengingat RS dr. AK Gani merupakan satu satunya rujukan utama TNI AD di
Sumatera Selatan. Penelitian ini juga bukan hanya mengungkapkan harapan serta
pengalaman pasien, melainkan dapat mengetahui dimensi mana yang membuat
pasien tidak puas terhadap pelayanan kesehatan sehingga dapat menjadi perhatian
khusus bagi pelayanan kesehatan dalam memastikan kepuasan pasien. Beberapa hal
ini membuat peneliti tertarik untuk menganalisis mengapa pasien pengguna layanan
jaminan kesehatan nasional (JKN) tidak puas terhadap pelayanan kesehatan di RS
AK Gani Kota Palembang.
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1.3. Tujuan Penelitian

1.3.1. Tujuan umum
Mengeksplorasi ketidakpuasan pasien pengguna layanan JKN terhadap

pelayanan kesehatan di RS dr. AK Gani Kota Palembang.

1.3.2. Tujuan khusus

1. Mengeksplorasi mengenai harapan (expectation) pasien pengguna layanan
JKN terhadap pelayanan kesehatan di RS dr. AK Gani Kota Palembang yang
menyebabkan ketidakpuasan.

2.Mengeksplorasi  mengenai  pelayanan yang diterima (perceived
performance) pasien pengguna layanan JKN terhadap pelayanan kesehatan
di RS dr. AK Gani Kota Palembang menyebabkan ketidakpuasan.

3. Mengeksplorasi dan analisis mengenai diskonfirmasi negatif (negative
disconfirmation) terhadap pelayanan kesehatan di RS dr. AK Gani Kota

Palembang sehingga menyebabkan ketidakpuasan.

1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat bagi peneliti

Sebagai sarana pengaplikasian ilmu yang telah dipelajari, penambah
pengetahuan, pengalaman dan pembelajaran di bidang Administrasi kebijakan
kesehatan (AKK), serta sebagai sarana penyelesaian penyusunan tugas akhir (tesis)

peneliti.
1.4.2. Manfaat bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat (FKM) Unsri

Sebagai salah satu wadah untuk meningkatkan kerjasama dan membangun
hubungan yang baik dengan RS dr. AK Gani Kota Palembang yang mana menjadi
tempat evaluasi hasil pembelajaran mahasiswa selama menempuh pendidikan, serta
karya tulis yang dihasilkan dapat menjadi referensi terutama di bidang Administrasi

Kebijakan Kesehatan.
1.4.3. Manfaat bagi RS dr. AK Gani Kota Palembang

1. Sebagai bahan masukan serta evaluasi terkait pelayanan kesehatan yang
dilakukan di RS dr. AK Gani Kota Palembang.
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2. Sebagai sarana untuk memperluas dan menjalin hubungan baik dengan
Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Sriwijaya.

3. Sebagai referensi yang berguna untuk pembentukan kebijakan RS dr. AK
Gani Kota Palembang, terutama dalam hal peningkatan mutu pelayanan dan

kepuasan pasien.

1.5. Ruang Lingkup Penelitian
1.5.1. Lingkup lokasi
Rumah Sakit dr. AK Gani Palembang Kota Palembang.

1.5.2. Lingkup Materi

Lingkup materi pada penelitian ini ialah ilmu kesehatan masyarakat,
khusunya bidang Administrasi dan Kebijakan Kesehatan (AKK), berupa analisis
ketidakpuasan pasien pengguna layanan jaminan kesehatan nasional (JKN)

terhadap pelayanan kesehatandi RS dr. AK Gani Kota Palembang.

1.5.3. Lingkup Waktu
Bulan Agustus — September 2024
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