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ABSTRAK 

Kepuasan pasien merupakan tolak ukur bagi pasien untuk mengambil keputusan 

penggunaan jasa pelayanan di rumah sakit. Berdasarkan data Profil Kesehatan 

Provinsi Sumatera Selatan Tahun 2017, nilai BOR (Bed Occupancy Rate) pada 

Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Ogan Ilir menunjukkan data sebesar 30%. 

Semakin rendah BOR, ALOS, dan BTO menunjukkan bahwa mutu pelayanan di 

rumah sakit menurun. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pasien BPJS di Instalasi Rawat Inap RSUD Ogan Ilir. Jenis penelitian ini ialah 

kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional dan menggunakan metode CSI 

(Customer Satisfaction Index) dan IPA (Importance Performance Analysis). 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini ialah seluruh pasien JKN di instalasi 

rawat inap RSUD Kabupaten Ogan Ilir. Sampel peneltian ini berjumlah 139 orang. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa analisis kepuasan pasien menggunakan 

model Customer Satisfaction Index (CSI) dengan nilai sebesar 75,08% yang artinya 

mayoritas pasien merasa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah 

sakit. Analisis kepuasan pasien menggunakan model Customer Satisfaction Index 

(CSI) per dimensinya ialah Tangibility (71,75%), Reliability (76,14%), 

Responsiveness (79,47%), Assurance (79,52%) dan Emphaty (70,30%) yang 

menunjukkan bahwa semua dimensi ini responden masih merasa kurang puas. 

Menurut yang menjadi prioritas untuk diperbaiki menurut IPA (Importance 

Performance Analysis) ialah pada atribut keenam yang menyatakan tentang 

keadaan kamar mandi yang ada bersih dan bisa digunakan dan yang kesembilan 

ialah ruangan rawat inap bebas dari serangga (lalat, kecoak, dan nyamuk). Perlunya 

RSUD Kabupaten Ogan Ilir tetap mempertahankan pelayanannya seperti 

kehandalan dokter dan perawat dalam menangani pasien. Tapi perlu adanya 

perbaikan pada alat kesehatan serta jadwal dokter yang tepat waktu. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Customer Satisfaction Index, JKN Kesehatan 

Kepustakaan : 64 (1990-2021) 
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100 pages, 12 tables, 9 attachments 

ABSTRACT 

Patient satisfaction is a benchmark for patients to make decisions on the use of 

services in hospitals. Based on data from the Health Profile of South Sumatra 

Province in 2017, the value of BOR (Bed Occupancy Rate) at Ogan Ilir District 

General Hospital showed data of 30%. The lower BOR, ALOS, and BTO indicate 

that the quality of service in hospitals decreases. This study aims to find out the 

level of satisfaction of JKN patients at Ogan Ilir Hospital Inpatient Installation. 

This type of research is quantitative with a cross-sectional approach and uses the 

CSI (Customer Satisfaction Index) and IPA (Importance Performance Analysis) 

method. The population used in this study was all JKN patients in the 

hospitalization installation of Ogan Ilir Regency Hospital. The sample numbered 

139 people. The results of this study showed that the patient satisfaction analysis 

using the Customer Satisfaction Index (CSI) model with a value of 75.08% which 

means that the majority of patients feel quite satisfied with their servants. Patient 

satisfaction analysis using the Customer Satisfaction Index (CSI) model per 

dimension is Tangibility (71.75%), Reliability (76.14%), Responsiveness (79.47%), 

Assurance (79.52%) and Emphaty (70.30%) which shows that all these dimensions 

of respondents are still dissatisfied. According to the priority to be improved 

according to the IPA (Importance Performance Analysis) is the sixth attribute that 

states about the condition of the bathroom that is clean and can be used and the 

ninth is an inpatient room free of insects (flies, cockroaches, and mosquitoes). The 

need for Ogan Ilir Regency Hospital to maintain its services such as the reliability 

of doctors and nurses in handling patients. But there needs to be improvements to 

medical devices and a timely doctor's schedule. 

Keywords: Patient Satisfaction, Customer Satisfaction Index, Healthcare JKN  

Library: 64 (1990-2021) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar manusia untuk dapat hidup layak 

dan produktif, sehingga diperlukan penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang 

terkendali dalam biaya dan mutu pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu setiap 

individu, keluarga dan masyarakat berhak memperoleh perlindungan kesehatannya 

dan negara bertanggung jawab mengatur agar hak hidup sehat bagi seluruh rakyat 

dapat terpenuhi (Hafid, 2014). 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 (Siswati,2015). Oleh karena itu, maka rumah sakit 

sebagai salah satu prasarana kesehatan yang melayani perseorangan dengan reaksi 

yang cepat dan efektif untuk meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. 

Dalam mengatur masalah kesehatan diperlukan suatu badan khusus yang 

bertanggung jawab dalam menyelenggarakan jaminan kesehatan, dimana badan 

tersebut harus memberikan mutu pelayanan yang baik agar dapat tercapainya 

kepuasan pelayanan (Soejoeti,2005). Di Indonesia, pada tanggal 1 Januari 2014 

telah didirikan suatu Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan atau yang 

lebih dikenal dengan JKN. Terbentuknya organisasi ini selaras dengan tujuan 

Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) dalam mengembangkan jaminan kesehatan 

untuk semua penduduk. BPJS Kesehatan ini merupakan badan yang dibentuk untuk 

menyelenggarakan program kesehatan (Peraturan BPJS, 2014).  

BPJS (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial) ini merupakan instansi yang 

dibentuk oleh pemerintah untuk melaksanakan program JKN (Jaminan Kesehatan 

Nasional) dengan bentuk jaminan sosial agar Negara Indonesia mampu mencapai 

UHC (Universal Health Coverage). Dengan terbentuknya JKN oleh pemerintah 

maka mempermudah masyarakat dalam mengakses pelayanan kesehatan tanpa 

memandang status ekonomi rendah maupun status ekonomi tinggi (Satria, 2019).  
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Pelayanan kesehatan yang dapat diakses oleh masyarakat dengan 

menggunakan JKN mulai dari pelayanan primer hingga pelayanan kesehatan 

sekunder. Dalam penelitian Trisna Widada dkk. tahun 2017 dijelaskan berbagai 

hasil wawancara dengan informan menunjukkan bahwa JKN memberikan 

kemudahan bagi masyarakat dalam memanfaatkan fasilitas kesehatan karena JKN 

dapat membantu masyarakat yang kurang mampu menjangkau fasilitas kesehatan 

dan merasa pelayanan kesehatan yang mereka butuhkan (Widada dkk, 2017) 

Menurut WHO (World Health Organization) rumah sakit adalah bagian 

integral dari suatu organisasi sosial dan kesehatan dengan fungsi menyediakan 

pelayanan paripurna (komprehensif), penyembuhan penyakit (kuratif) dan 

pencegahan penyakit (preventif) kepada masyarakat. Rumah sakit juga merupakan 

pusat pelatihan bagi tenaga kesehatan dan pusat penelitian medik (Siswati, 2015). 

Berdasarkan undang-undang No. 44 Tahun 2009 tentang rumah sakit, yang 

dimaksudkan dengan rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang 

menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat.  

Rumah sakit merupakan tempat pusat pelayanan kesehatan yang menerima 

dan wajib memberikan pertolongan kepada masyarakat yang membutuhkan. 

Rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan yang bermutu sesuai dengan 

standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat. 

Menurut Azwar (1996), pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan 

kesehatan yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa layanan yang sesuai dengan 

tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta penyelenggaraannya sesuai dengan 

standar dan kode etik profesi yang telah ditetapkan. Rawat inap adalah salah satu 

bentuk pelayanan pasien yang diberikan oleh rumah sakit. Pelayanan rawat inap 

yaitu pelayanan yang diberikan kepada pasien yang memerlukan observasi, 

diagnosis, terapi atau rehabilitasi yang perlu menginap dan menggunakan tempat 

tidur serta mendapat makanan dan pelayanan perawatan terus menerus (Rustyanto, 

2010). 

 Rumah sakit dalam menangani pasiennya, hal yang diperhatikan ialah 

kepuasan pasiennya. Kepuasan pasien menjadi dasar dalam menilai tingkat kualitas 
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pelayanan kesehatan. Satu elemen penting yang perlu diperhatikan dalam 

mengevaluasi kualitas pelayanan rumah sakit yaitu dengan cara mengukur 

bagaimana respon pasien tentang kepuasannya dalam mendapatkan pelayanan di 

rumah sakit. Perbaikan kualitas jasa pelayanan kesehatan dapat dimulai dengan 

mengevaluasi setiap unsur-unsur yang berperan dalam membentuk kepuasan 

pasien. Sistem kepedulian kesehatan dapat diperbaiki melalui jalur klinis, layanan, 

termasuk perspektif pasien seperti seberapa baik jasa pelayanan kesehatan yang 

mereka butuhkan. 

Secara konseptual, kepuasan didefinisikan sebagai suatu reaksi konsumen 

terhadap pelayanan yang diterima dan ditinjau berdasarkan pengalaman yang 

dialami. Selain itu, kepuasan juga mempertimbangkan tentang apa yang dirasakan 

oleh pasien. Konsumen akan memberikan penilaian tentang suatu fitur layanan 

yang diberikan, dengan menyediakan sesuatu yang menyenangkan mulai dari level 

yang paling bawah hingga yang paling atas (Ariska, 2019).  

Dalam menilai kepuasan pasien, menurut penelitian yang dilakukan oleh Sri 

Siswati pada tahun 2015, salah satu hal yang bisa dijadikan salah satu penilaian ini 

ialah dengan melihat data BOR (Bed Occupancy Rate). Presentasi BOR dari tahun 

2011 hingga 2013 terjadi penurunan. Pada tahun 2011 nilai indikator efisiensi 

pemanfaatan tempat tidur mencapai 60,35%, kemudian pada tahun 2012 terjadi 

penurunan yaitu 60,26%, dan pada tahun 2013 juga terjadi penurunan, yaitu 

59,54%. Hasil perhitungan BOR tersebut belum mencapai target jika dibandingkan 

dengan target pencapaian pemanfaatan tempat tidur yang dimiliki oleh RSUD Kota 

Makassar, yaitu 75 -85%. Hal ini kemudian mendorong sang peneliti untuk melihat 

kepuasan pasien di RSUD Kota Makassar dan didapatlah hasil bahwa penelitian ini 

menyimpulkan bahwa ada hubungan antara reability (p=0,001), tangible (p=0,000), 

empathy (p=0,001), responsiveness (p=0,001), dan keamanan dan kenyamanan 

(p=0,001) dengan kepuasan pasien JKN di unit rawat inap RSUD Kota Makassar 

dan tidak ada hubungan antara assurance (p=0,491), jumlah personel (p=0,106), 

dan ketersediaan obat (p=143) dengan kepuasan pasien JKN di unit rawat inap 

RSUD Kota Makassar. (Siswati, 2015) 
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Kementerian Kesehatan Republik Indonesia menjelaskan indikator dalam 

menilai efesiensi pelayanan rumah sakit dijelaskan dalam Sistem Informasi Rumah 

Sakit 2011 (SIRS 6) menetapkan beberapa indikator yang dapat digunakan 

pelayanan rawat inap, yaitu : BOR (Bed Occupancy Rate), AvLOS (Average Length 

of Stay), TOI (Turn Over Internal), dan BTO (Bed Turn Over), NDR (Net Death 

Rate), dan GDR (Gross Death Rate). Dalam penilaian ini, penilaian yang dilihat 

adalah dengan melihat nilai BOR dengan nilai parameternya yang ideal adalah 

antara 60 – 85 % pada satu satuan waktu tertentu. (Kementerian Kesehatan RI, 

2011) 

Tujuan utama melakukan analisis kepuasan pasien (pengguna jasa 

pelayanan kesehatan) di RS adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan para 

pengguna jasa pelayanan kesehatan, dan menghitung indeks kepuasan pelanggan 

(customer-satisfaction index) CSI (Muninjaya,2012). Dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Didi Alamsyah tahun 2018 meneliti tentang kepuasan pasien JKN 

dan Non JKN menggunakan perhitungan CSI (customer-satisfaction index) dan 

didapatkanlah hasil bahwa nilai CSI (untuk pasien JKN) untuk kualitas pelayanan 

ialah 0,681 dengan kategori puas, Untuk angka CSI untuk masing-masing dimensi 

kualitas pelayanan dapat diperhitungkan sebagai berikut yaitu Tangible (bukti 

langsung) dengan nilai CSI 0,723 kategori puas, nilai CSI untuk dimensi Reliability 

yaitu 0,680 dengan kategori puas, nilai CSI untuk dimensi Responsivenes yaitu 

0,734 dengan kategori puas, nilai CSI untuk dimensi Assurance sebesar 0,612 

dengan kategori cukup puas dan nilai CSI untuk dimensi Empathy sebesar 0,646 

dengan kategori cukup puas. 

Sedangkan analisis data kepuasan pasien non JKN dengan perhitungan CSI 

ialah pada kualitas pelayanan didapatkan nilai CSInya ialah 0,751 dalam kategori 

puas diikuti dengan dimensi kualitas pelayanannya ialah untuk dimensi Tangible 

nilai CSInya ialah 0,809 dengan kategori puas, dimensi Responsivenes nilai CSInya 

ialah 0.763 dalam kategori puas, untuk dimensi Reliability nilai CSInya ialah 0,804 

dalam kategori puas, untuk dimensi Assurance nilai CSInya ialah 0,710 dalam 

kategori kategori cukup puas dan untuk dimensi Empathy nilai CSInya ialah 0.668 

dalam kategori cukup puas (Alamsyah, 2018). 
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Berdasarkan data dari Dinas Kesehatan Provinsi Sumatera Selatan tahun 

2017, nilai BOR pada instalasi rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten 

Ogan Ilir menunjukkan bahwa Nilai BOR pada rumah sakit ini ialah sebesar 30% 

dan tahun 2020 sebanyak 660 orang saja yang menginap selama setahun, menurun 

dari 2017 yang ada 1048 orang yang berarti bahwa minat masyarakat untuk 

memakai jasa rawat inap di rumah sakit ini sangat rendah dari nilai ideal nya yaitu 

60-85% dalam waktu satuan tertentu (Depkes, 2015). Berdasarkan hasil penelitian 

Edwin Idris tahun 2012 mengenai BOR, ALOS, dan BTO, menunjukan bahwa 

semakin rendah BOR, ALOS, dan BTO menunjukkan bahwa mutu pelayanan di 

rumah sakit menurun (Idris, 2012). Hal ini nilai BOR pada instalasi rawat inap 

menunjukkan bahwa dari tingkat kepuasan pasien pada instalasi rawat inap di 

rumah sakit Berdasarkan hal inilah kemudian peneliti ingin meneliti tingkat 

kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Ogan Ilir tahun 2021. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang, data jumlah kunjungan pasien instalasi 

rawat inap pada tahun 2017 terlihat bahwa kunjungan pasien di Rumah Sakit Umum 

Daerah Kabupaten Ogan Ilir dengan jumlah pasien yang datang ke rumah sakit ini 

untuk rawat inap yaitu sebanyak 1.048 jiwa dengan jumlah BORnya ialah 30% . 

Menurut penelitian Edwin Idris tahun 2012 mengenai BOR, ALOS, dan BTO, 

menunjukan bahwa semakin rendah BOR, ALOS, dan BTO menunjukkan bahwa 

mutu pelayanan di rumah sakit menurun (Idris 2012). Hal ini nilai BOR pada 

instalasi rawat inap menunjukkan bahwa dari tingkat kepuasan pasien pada instalasi 

rawat inap di rumah sakit ini kurang sehingga hal tersebut peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang tingkat kepuasan pasien JKN di instalasi rawat inap 

Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Ogan Ilir tahun 2021. 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien JKN di instalasi rawat inap 

Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Ogan Ilir tahun 2021. 
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1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Mengidentifikasi karakteristik pasien JKN di instalasi rawat inap Rumah 

Sakit Umum Daerah Kabupaten Ogan Ilir  

2. Untuk mengetahui atribut mana saja yang perlu diperbaiki dilihat dari 

metode IPA (Important Performance Analysis) terhadap pelayanan instalasi 

rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Ogan Ilir 

3. Untuk mengidentifikasi dan mengukur kepuasan pasien (Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy) terhadap pelayanan 

instalasi rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Ogan Ilir 

menggunakan instrument CSI (customer-satisfaction index) 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Bagi Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Ogan Ilir  

Mendapatkan informasi yang dapat digunakan sebagai bahan masukan 

untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di instalasi rawat inap di 

rumah sakit tersebut. 

1.4.2 Bagi Peneliti 

1. Memperoleh informasi dan pengalaman dalam penelitian ini tentang 

kepuasan pasien di instansi kesehatan  

2. Menambah pengetahuan sebagai seorang calon sarjana kesehatan 

masyarakat tentang dimensi pengukuran kualitas pelayanan kesehatan dan 

indikator kepuasan pasien. 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

1.5.1 Lingkup materi 

Penelitian ini untuk mengukur kepuasan pasien JKN terhadap pelayanan 

yang ada instalasi rawat inap yang diberikan di Rumah Sakit Umum Daerah 

Kabupaten Ogan Ilir dengan menggunakan dimensi perhitungan Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan melihat perbaikannya dilihat dari IPA (Importance 

Performance Analysis) 

1.5.2 Lingkup waktu 

Pengumpulan data dilakukan bulan Juli 2021. 
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