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ABSTRAK

Karennlka Br Sembiring 032020062

:Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun
12024,

iProgram Studi Ners, 2024

Kata Kunci : Kepuasan, Pasien BPJS,

i(xviii + 37 + Lampiran)

'Kesehatan merupakan kebutuhan dasar manusia untuk dapat hidup layak dan:
iproduktif dan untuk itu diperlukan penyelenggara pelayanan kesehatan yaitu:
.Jamlnan BPJS Kesehatan yang selaras. Tujuan Penelitian ini untuk untuk
imengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien BPJS di Rumah Sakit Santa
iElisabeth Medan. Rancangan penelitian ini bersifat deskriptif. Metode penelltlan.
,yang digunakan Cross Sectional. Teknik pengambilan sampel yang dlgunakan'
ipurposive sampling dengan jumlah responden BPJS 91 orang. Isntrumen yang:
idigunakan kuesioner. Hasil penelitian tingkat kepuasan layanan pasien di Rumahi
'Sakit Santa Elisabeth Medan memiliki kategori puas sebanyak 90 orang (99%):
dan kategori cukup puas 1 orang (1%). Perlu perbandingan kepuasan pasien BPJS:
.yang mendapatkan perawatan di rumah sakit swasta dengan rumah sakit milik!
ipemerintah dengan jumlah sampel yang besar.

Daftar Pustaka (2016 — 2020)
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ABSTRACT

:Karennika Br Sembiring 032020062
.Descrlptlon of BPJS Patient Satisfaction at Santa Elisabeth Hospital Medan 2024,
'Nursmg Study Program, 2024

iKeywords: BPJS Patients, Satisfaction

l(xviii + 37 + Attachments)
'Health is a basic human skill to be able to live a decent and productive life and:
.that is the ultimate need for organizing health services, namely a reliable BPJS:
‘Health guarantee. The aim of this research is to find out what the level of BPJS!
ipatient outcomes is at Santa Elllisabellth Melldan Hospital. This research design:
s descriptive. The research method used is Cross Sectional. The samplingi
'technlque used is purposive sampling with a total of 91 BPJS respondents. The!
instrument used is a questionnaire. The results of the research on the level of
ipatient service satisfaction at Santa Elisabeth Hospital in Medan are in the|
isatisfied category of 90 people (99%) and the quite satisfied category of 1 person:
((1%). So it is necessary to re-evaluate BPJS patient satisfaction in improving the:
iquality of service at Santa Elisabeth Hospita Medan.

Blibliography (2016-202)
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar manusia untuk dapat hidup layak
dan produktif dan untuk itu diperlukan penyelenggara pelayanan kesehatan yaitu:

jjaminan BPJS Kesehatan yang (Permana et al., 2020). selaras dengan tujuan untuk!

imengakses pelayanan kesehatan yang bermutu, berbagai cara yang dilakukani

isetiap orang untuk mendaptkan pengobatan yang baik, salah satunya dengani

iberobat ke pelayanan kesehatan seperti rumah sakit maupun Puskesmas untuk

‘memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu agar tercipta kepuasan pasien

Rumah Sakit merupakan salah satu penyedia layanan kesehatan yang:

ipaling dekat masyarakat layanan keperawatan merupakan pelayanan yang sangat
inenting bagi pasien yang akan dirawat inap di rumah saki, sehingga mejadi ujung

‘tombak pelayanan dan berperan dalam memberikan kepuasan pasien (Lucianai

Watak et al., 2023)

World Health Organization (WHO) melakukan sebuah penelitian tentang:

ikepuasan dalam pelayanan kesehatan pada 21 negara bagian di Eropa dan:

imendapatkan bahwa sebagian besar responden merasa cukup puas atau sangati

ipuas dengan sistem pelayanan kesehatan yang ada, dengan tingkat kepuasan yangi

bervariasi tapi dengan hasil yang sama (Chinintya & Manalu, 2020) Masyarakat:

iyang menjadi peserta BPJS sampai sekarang terus meningkat. Hingga saat init

isekitar 64,33 % penduduk indonesia sudah menjadi peserta BPJS. Pada tahuni

52023 peserta BPJS berjumlah 54,88 juta orang terdaftar kepesertaan BPJS dengani
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periode sampai dengan februari 2023. Dibandingkan dengan jumlah kepesertaan

pada periode yang sama tahun 2022, jumlah ini meningkat sekitar 7,65%5

(Kemnaker, 2023). Sementara itu, didapatkan data dari Utari et al (2021), bahwa

dari 93 pasien peserta BPJS terdapat 78 pasien (83,9%) merasa puas dan 5 pasien

'(5,4%) merasa cukup puas dan untuk 10 pasien (10,8%) merasa tidak puas dengari

iproses pelayanan yang diberikan. Pada tahun 2023 di sumatera utara tepatnya dii

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan terdapat 43592 orang yang menggunakan

BPJS Rawat jalan. Di indonesia membuat sistem jaminan kesehatan (BPJS) pada

'tahun 2014. Kebanyakan orang mengatakan puas, 2,7% mengatakan tidak puas.

Pada dimensi empati sendiri 65,3% mengatakan puas (Meistika et al, 2021).

e

Rumah sakit adalah institusi kesehatan yang menyediakan layana

kesehatan individu secara menyeluruh, termasuk rawat inap, rawat jalan, dan

'‘gawat darurat, menurut Peraturan Kemenkes RI No 3/MENKES/Per/1/2020.

'Rumah sakit harus mampu menarik pelanggan melalui kualitas pelayanannyai

idengan berbagai cara. Mereka harus memiliki sumber daya dan panduan untuk

istrategi peningkatan mutu di pusat layanan kesehatan publik, pembayaran insentif

'untuk meningkatkan kualitas layanan, mempermudah sistem dan akses JKN,E

ipemantuan berkala, dan menjadi provider JKN yang ramah. Hal ini menyebabkani

semakin banyak persaingan di puskesmas dan klinik kesehatan di kota dan daerah

(Luciana Watak et al., 2023)..

Dalam penyediaan layanan kesehatan di Rumah Sakit pasien akan

merasakan dan berpresepsi sendiri tentang kualitas layanan yang mereka terima;

namun, sebagian masyarakat masih belum memahami mekanisme pelayanan yang
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'menjadi haknya. Kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diterima dapat
‘diukur dengan membandingkan harapan dengan kualitas pelayanan yang:

diterimanya.

i

jumlah pasien BPJS dan promosi pemerintah menyebabkan banyak masala

baru. karena keterbatasan fasilitas kesehatan dan tenaga kesehatan itu sendiri.

2019). Peningkatan Untuk meringankan biaya kesehatan, pemerintah telahi

membentuk Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) untuk memberikan

iKetidakpuasan ini menjadi masalah utama pada pasien BPJS (Bandung et aI.,i

'jaminan kesehatan kepada semua orang. Sebagai salah satu fasilitas kesehatan

itingkat pertama (FKTP), pasien BPJS dan non BPJS menerima layanan kesehatan

ipertama (Yanuarti et al., 2021).

Penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun

2024 dari 100 responden yang mengatakan sangat puas itu sebanyak 95% dan

isedangkan pasien yang mengatakan tidak puas 6,8% dibagian pelayanan tangiblei

idan dari hasil survey diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan Pasien BPJS di

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2024 sangat baik.

1.2. Rumusan Masalah

Bagaimanakah tingkat kepuasan pasien BPJS di Rumah Sakit Santa

Elisabeth Medan.
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1.3.  Tujuan Penelitian
1.3.1. Tujuan Umum
Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pasien BPJS di Ruma

Sakit Santa Elisabeth Medan.

1.4.  Manfaat penelitian
1.4.1. Manfaat teoritis
1. Menambah wawasan peneliti tentang tingkat kepuasan di era BPJS pad

pasien di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan.

[ERRDEPPEPEE < F E PP PP

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi suatu bahan evaluasi untu

menambah wawasan keilmuan khususnya dalam bidang manajemeri:
keperawatan tentang gambaran kepuasan pasien BPJS Kesehatan terhadapi
pelayanan di rawat jalan untuk meningkatkan mutu pelayanan di rumahi
sakit.

1.4.2. Manfaat praktis

1. Bagi institusi

Sebagai bahan atau sumber data bagi peneliti berikutnya dan bahan
pertimbangan bagi yang berkepentingan untuk melanjutkan penelitiani
sejenis.

2. Bagi responden

JE S

Untuk menambah wawasan atau pengetahuan masyarakat mengen
penerapan kepuasan pelayanan kesehatan pasien BPJS di Rumah Saki

Santa Elisabeth Medan.

RN -
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3. Bagi peneliti selanjutnya

Harapan untuk peneliti selanjutnya penelitian ini dapat dijadikan sebagaii

acuan dalam melakukan penelitian selanjutnya dan mengembangkan
wawasan dan hasil dari penelitian dapat dijadikan data penelitian berikutny.
sebagai sumber untuk menilai Tingkat kepuasan pasien BPJS di Ruma

Sakit Santa Elisabeth Medan.

PP PEPEPEPEPEPEPEppps DEPEPEPE < b S
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BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1, Pelayanan Kesehatan

2.1.1. Definisi Pelayanan Kesehatan

Pelayanan kesehatan merupakan upaya kesehatan yang diselenggarakan;

baik secara perorangan maupun berkelompok dalam suatu organisasi dengan

itujuan  untuk memelihara dan meningkatkankesehatan, mencegah dan:

imenyembuhkan penyakit, serta memulihkan kesehatan perorangan, keluarga,

ikelompok ataupun masyarakat. Dalam melaksanakan hal tersebut, pelayanani

ikesehatan yang diberikan kepada masyarakat harus optimal dan bermutu baik.i

'Salah satu indikator utama untuk mengukur kualitas pelayanan kesehatan adalah:

idengan menilai tingkat kepuasan pengguna jasa yaitu pasien yang berkunjung ke!

iinstitusi kesehatan (Effendi, 2020)

Berdasarkan keputusan menteri pendaya gunaan aparatur negara Nomor 81,

tahun 1993 yang kemudian disempurnakan dengan keputusan menteri:

ipendayagunaan aparatur negara Nomor 63 tahun 2003 mendefenisikan pelayanani

isebagai segala untuk pelayanan kesehatan yang dilaksanakan oleh instansit

ipemerintah pusat, daerah dan di lingkungan badan usaha milik negara daIami

ibentuk barang dan jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan:

imasyarakat mampu dalam rangka pelaksanan ketentuan peraturan perundang-!

;undangan
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12.1.2. Dimensi Kualitas Pelayanan

Dalam Menghadapi persaingan antar rumah sakit (perusahaan) yan

©~

semakin ketat, maka rumah sakit bersaing untuk memikat agar para pelanggany

RPN < D Ep,

'tetap royal dalam memanfaatkan pelayanan kesehatan rumah sakit diberikanya.

'Salah satu aspek yang perlu mendapatkan perhatian penting adalah kualitas

layanan yang diberikan oleh rumah sakit. Kualitas layanan berpusat pada upayai

pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketepatan penyampaian untuk

mengimbangi harapan pelanggaran. Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitag

jasa yaitu expected service dan perceved service. Kualitas harus dimulai dari

kebutuhan pelanggan dan berpikir pada presepsi pelanggan. Hal ini berarti citrd:

kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau presepsi pelanggan

(Lupioadi,2006)

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada presepsi;

pelangan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkani

sudut pandang atau presepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan suduti
pandang atau presepsi pelanggan. Presepsi pelanggan terhadap kualitas jasagi
merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa.

Ada lima dimensi untuk menilai mutu kualitas pelayanan ke lima dimensi

pokok tersebut meliputi :

1. Kehandalan (Reliability)

Yaitu kemampuan rumah sakit untuk memberikan pelayanan sesuai yang

dijanjikan secara akurat dan terpecaya kinerja harus sesuai dengan harapan

pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan sesuai yang dijanjikan
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secara akurat dan terpercaya, kinerja harus sesuai dengan harapan pasien

yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pasieri:

tanpa kesalahan, sikap empati dan dengan akurasi yang tinggi, memberikan

informasi yang akurat dan kemmpuan dalam menyelesaikan pekerjaan yang

diberikan sesuai apa yang ditetapkan sehingga menimbulkan rasa percaya
pasien terhadap pelayanan yang diberikan

Empati (Emphaty)
Meliputi kemudahan dalam berkomunikasi dengan baik, memberikan

perhatian khusus, dan memahami kebutuhan pasien. Selain itu, harapartl

pasien dapat dinilai berdasarkan kemampuan petugas untuk memahami dari:

menempatkan diri dalam situasi pasien. Dipercaya bahwa hasil komunikasi

dipengaruhi oleh empati; tanpa empati, kualitas pelayanan kesehatan pasien

dan petugas kesehatan akan buruk. Empati adalah kemampuan untuk
memahami dengan tepat perasaan orang lain dan mengkomunikasikanny.
kepada mereka. Para pasien mengharapkan petugas yang sabar dan telate
dan memiliki rasa hormat, ramah, dan memahami kondisi pasien.

Berwujud (Tangibles)

s S < - R

Kemampuan suatu rumah sakit dalam menunjukan aksistensinya kepada

pihak eksternal, dimana penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana
fisik rumah sakit dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyatai

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa yaitu meliputi fasilitas fifik,i

perlengkapan dan peralatan alat medis yang digunakan dan penampilani

pegawai serta media komunikasi.
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4. Ketanggapan (Responsivennes)
Yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang
n

tepat pada pasien, dengan menyampaikan informasi yang jelas, janga

menyebabkan presepsi yang negatif dengan kualitas pelayanan.

membiarkan pasien menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelag
5. Jaminan kepastian (Assurance)

Yang mencangkup pengetahuan,kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang

Asuransi diartikan sebaai salah satu kegiatan menjaga kepastian ata
menjamin keadaan dari apa yang menjamin atu suatu indikasi menimbulka

rasa kepercayaan (Kemenkes RI, 2019).

e E N S

2.1.3. Konsep Pelayanan Kesehatan

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam

interaksi langsung antara seeorang dengan orang lain atau secara fisik dan

dimiliki petugas kesehatan, bebas dari bahaya, resiko dan keraguan,

Menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam kamus besar bahaa indoneisiai

idijelaskan pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang Iaini

|(Adunair,2007). Layanan merupakan sistem yang menyediakan sesuatu yang
idibutuhkan publik, diorganisasikan oleh pemerintah atau perusahaan swasta

(Fandy Tjiptono,2008).

Agar layanan dapat memuaskan kepada orang atau sekelompok orang yangi

dilayani, maka sipelaku dalam hal ini petugas, harsu dapt memenuhi empa

persyaratan pokok ialah:

RPN
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berkaitan yaitu:
a.
b.

C.

Tingkah laku yang sopan dan bagaiman cara menyampaikan sesuatu yang

Diterima oleh yang bersangkutan
Waktu menyampaikan yang tepat

Keramahan (Moenir,2006:1997)

Pelayanan kesehatan adalah sebuah konsep yang digunakan dalam

memberikan layanan kesehatan kepada masyarakat. Setiap upaya kesehatan yang,:

diselenggarakan sendiri atau bersama-sama pelayanan kedokteran berbeda dengan

pelayanan kesehatan masyarakat, namun unruk dapat disebut sebagai pelayana

kesehatan yang baik dan keduanya harus mempunyai persyaratan pokok menuru

12.1.4. Syarat Pokok Pelayanan Kesehatan

1Azwar (2000), persyaratan tersebut adalah:

a.

b.

C.

i SN

Tersedia (Available) dan berkeseimbangan (Continous)

——m e, _

Artinya semua jenis pelayanan kesehatan yang dibutuhkan oleh masyarakat
tidak sulit ditemukan, serta keberdayaan dalam masyarakat ada pada saat:
dibutuhkan

Dapat diterima (aceptable) dan wajar (apropriate)

Artinya pelayanan kesehatan tersebut tidak bertentangan dengan keyakinan;

dan kepecayaan masyarakat

Mudah dicapai (accessible)
Pengertian ketercapaian yang dimaksud disini terutama dari sudut lokasi

dengan demikian untuk dapat mewujudkan pelayanan kesehatan yang bai

[
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maka pengaturan distribusi sarana dan prasarana kesehatan menjadi sangat
penting

d. Mudah dijangkau (affordable)

Pengertian keterjangkauan yang dimaksud disini terutama dari sudut biaya
untuk dapat mewujudkan keadaan yang seperti ini harus diupayakan biayaf

pelayanan kesehatan yang sesuai dengan kemampuan emonomi masyarakat

e. Bermutu (quality)

Pengertian mutu yang dimaksud disini adalah menunjuk pada tingkat
kesempurnaan pelayanan kesehtan yang diselenggarakan, yamg di satu

pihak dapat memuaskan para pemakai jasa pelayanan yang dipihak lain tatai

cara penyelenggaraan sesuai dengan kode etik dan tandar yang telahi

ditetapkan untuk pelayanan kesehatan.

2.2. Konsep Penggunaan Badan Penyelenggaraa Jaminan Sosial (BPJS)

2.2.1. Definisi BPJS

BPJS adalah salah satu lembaga sosial yang dibentuk untuk

menyelenggarakan program-program seperti jaminan sosial yang ada di
indoneisia. Menurut UU No. 24 Tahun 2011 BPJS akan mengganti sejumlahi

lembaga-lembaga jaminan sosial yang ada seperti lembaga asuransi kesehehatani
PT Akses Indoneisia akan diganti menjadi BPJS Kesehatan. BPJS adalah badani
hukum publik milik negara yang non-profit dan bertanggung jawab kepada\i
Presiden. Terdapat dua BPJS, yaitu BPJS Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) adalah bentuk perlindungan sosial untu

R

menjamin seluruh rakyat agar dapat memenuhi kebutuhan dasar hidupnya yang
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'layak. Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) adalah tata cara penyelenggaraan

:Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan

JKN yang dikembangkan di indoneisia merupakan bagian dari SJSN yang

diselenggarakan dengan menggunakan mekanisme asuransi kesehatan yang

bersifat wajib berdasarkan UU No. 40 Tahun 2004 tentang SJISN dengan tujuari

\untuk memenuhi kebutuhan dasar kesehatan masyarakat yang layak diberikani

kepada setiap orang yang telah memayar iuran atau iuranya dibayar olehi
pemerintah
Kepersertaanya wajib bagi seluruh penduduk indoneisia, dengan tujuan agar:

|
1
1
1
1
|
1
1
1
1
isemua penduduk indoneisia terlindungi dalam sistem asuransi sehingga mereka
1 1
1
1
|
1
1
1
1
:
1
1
1
1

dapat memenuhi kebutuhan dasar kesehatan masyarakat yang layak.

Seluruh penduduk indoneisia termasuk di dalamnya adalah populasi kunct

yang memang hak kesehatan sesuai mandat UU ditanggung oleh negara. Hal ini

iyang selalu ditekankan agar populasi kunci dapat memahami dan mengerti serta

iberperan aktif dalam memenuhi hak individunya maupun secara kelompok

2.2.2. Dasar Hukum
Landasan hukum dalam melaksanakan SJSN antara lain adalah:
1. Undang-Undang (UU) Republik Indonesia:
a. UU No. 40 Tahun 2004 tentag Sistem Jaminan Sosial Nasional
b. UU No. 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial.

2. Peraturan Presiden (Perpres) Republik Indoneisia:

a. Perpres Rl No. 101 Tahun 2012 tentang Penerima Bantuan luran Jaminan;

Kesehatan
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b. Perpres RI No. 12 Tahun 2013 tentang Jaminan Kesehatan

c. Perpres RI No. 111 Tahun 2013 tentang perubahan atas peraturan

presiden No. 12 Tahun 2013 Tentang Jaminan Kesehatan

d. Perpres Rl No. 108 Tahun 2013 tentang  Bentuk Dan Isi Pengolahan
Program Jaminan Sosial

e. Perpres Rl No 109 Tahun 2013 Tentang Penahapan Kepersertaani

Jaminan Sosial
f. Perpres Rl No. 107 Tahun 2013 Tentang Pelayanan Ksehatan Tertentu
Berkaitan Dengan Kegiatan

g. Perpres Rl No. 32 Tahun 2014 Tentang Pengolahan Dan Pemanfaatani

Dana Kapitasi JKN
h. Perpres RI No. 19 Tahun 2016 Tentang Perubahan Kedua atas Perpres'i
No. 12 Tahun 2013
i. Perpres Rl No. 28 Tahun 2016 Tentang Perubahan Ketiga atas Perpres

No. 12 Tahun 2013
2.2.3. Fungsi BPJS

BPJS Kesehatan berfungsi menyelenggarakan program jaminan kesehatan,

Jaminan kesehatan menurut UU SJSN (Sistem Jaminan Sosial Nasional)i

'diselenggarakan secara nasional berdasarkan prinsip asuransi sosial dan prinsip:

iekuitas, dengan tujuan menjamin agar peserta memperoleh manfaat pemeliharaan

'kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan.
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jaminan kematian.

2.2.4. Tugas BPJS

untuk: (Kemenkes RI, 2019)

1.

2.

2.2.5. Prinsip BPJS

1. Prinsip kegoto-royongan

Dalam Melaksanakan fungsi sebagaimana tersebutdiatas BPJS bertuga

. Menerima bantuan iuran dari pemerintah
. Mengelola Dana Jaminan Sosial untuk kepentingan peserta
. Mengumpulkan dan mengelola data peserta program jaminan sosial

. Membayarkan manfaat dan/atau membiayai pelayanan kesehatan sesuai

. Memberikan informasi mengenai penyelenggaraan program jaminan

Prinsip-prinsip Pelaksanaan nya adalah:

Prinsip gotong-royong berarti peserta yang mampu membantu pesert

yang kurang mampu

Melakukan dan/atau menerima pendaftaran peserta

Merungut dan mengumpulkan iuran dari peserta dan pemberi kerja

dengan ketentuan program jaminan sosial

. Memberikan informasi mengenai penyelenggara program jaminan sosial:

kepada peserta dan masyarakat

kepada peserta dan masyarakat

RS & D
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52.2.7. Kriteria Pelayanan BPJS

2.

2.2.6.

standar bagi peserta, jaringan fasilitas jaminan kesehatan masyarakat dan tida

berlebihan sehingga nantinya terkendali mutu

1. Pelayanan Kesehatan Tingkat Pertama
Pelayanan kesehatan tingkat pertama  meliputi pelayanan kesehatan
spesialistik yang mencangkup:
a.

b.

Prinsip Nirlaba

Prinsip ini dimaksdkan untuk memberikan jaminan yang berkelanjutani
kepada peserta sekalipun mereka berpindah pekerjaan dan tempat tinggali
dalam wilayah negara kesatuan Republik indoneisia

Prinsip Kepersertaan Bersifat Wajib

Kepersertaan bersifat wajib dimaksdkan agar seluruh rakyat menjadii

peserta sehingga dapat terlindungi.

Tujuan dan manfaat

Untuk memberikan kemudahan dalam akses pelayanan kesehatan yan

[ Y (= S,

Admistrasi pelayanan

Pelayanan promotif dan preventif

Pemeriksaan, pengobatan dan konsultasi medis

Tindakan medis non spesialistik baik operatif maupun non operatif
Pelayanan obat dan bahan medis habis pakai

Transfusi darah sesuai dengan kebutuhan medis

Pemeriksaan penunjang diagnostik laboratorium

Rawat inap tingkat pertama sesuai dengan indikasi medis
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2. Pelayanan kesehatan rujukan tingkat lanjutan meliputi pelayanan

kesehatan rawat jalan dan rawat inap yang mencangkup:

a. Admisntrasi pelayanan
b. Pemeriksaan, pengobatan dan konsultasi spesialistik oleh dokteri
spesialis

c. Tindakan medis spesialistik baik bedah maupun non bedah sesuaii
dengan indikasi medis

d. Pelayanan obat dan bahan medis habis pakai
e. Pelayanan penunjang diagnostik lanjutan sesuai dengan indikasi medisi
f. Rehabillitasi medis
g. Pelayanan darah
h. Pelayanan jenazah pada pasien yang meninggal setelah di rawat inapi
difasilitasi kesehatan yang bekerjasama dengan BPJS kesehatan

i. Perawatan non intensif
j. Perawatan inap di ruangan intensif
3. Persalinan

Persalinan yang ditanggung BPJS kesehatan di fasilitas kesehatan tingkat;

tanpa melihat hidup dan meninggal

4. Ambulance

pertama maupun tingkat lanjutan adalah persalinan sampai dengan anak ketiga

Ambulance hanya diberikan untuk pasien rujukan dari fasilitas kesehatan;

satu ke fasilitas kesehatan lainya dengan tujuan untuk menyelamatkan nyaw.

pasien

[ « | E
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BAB 3
KERANGKA KONSEP DAN HIPOTESIS PENELITIAN

3.1 Kerangka Konsep

iBagan 3.1 Kerangka konsep Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah
Sakit Santa Elisabeth MedanTahun 2024

Pasien BPJS

Rumah Sakit ﬁ

i Pelayanan E Pelayanan
i rawatinap rawat jalan

Pelayanan

Rawat Jalan

1. Tangible (Bukti Fisik)

2. Realibity (Kehandalan)

3. Responsiveness (Daya
Tanggap)

4. Assurance (Jaminan)

5. Emphaty (Empati)

Respon Kepuasan
Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Cukup Puas

Puas

Sangat Puas

AR A

Keterangan :

= diteliti

1Tt T I = tidak diteliti
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13.2  Hipotesis Penelitian

Hipotesis Penelitian biasanya disebut hipotesis penelitian adalah jawabani

sementara terhadap pertanyaan-pertanyaan penelitian. Jadi para peneliti akan

membuat hipotesa dalam penelitianya, yang bertujuan untuk menjadikannya

sebagai acuan dalam menentukan langkah selanjutnya agar dapat membuat

kesimpulan-kesimpulan terhadap penelitian yang dilakukanya (Nasution, 2020)
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BAB 4
METODE PENELITIAN

4.1  Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian adalah sesuatu yang sangat penting dalam penelitian:

memungkinkan pengontrolan maksimal beberapa faktor ang dapat mempengaruhi:

rakurasi suatu hasil (Nursalam, 2020). Rancangan penelitian akan digunakan oleh:

ipeneliti adalah penelitian descriptif dengan desain cross sectional

1.(Nursalam, 2020).

Rancangan penelitian ini menggunakan deskriptif karena peneliti hanya:

iingin melihat bagaimana tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan di Rumah

iSakit Santa Elisabeth Medan.

4.2  Populasi dan Sampel

4.2.1 Populasi

Populasi adalah keseluruhan kupulan kasus dimana seorang peneliti:

itertarik untuk melakukan penelitian tersebut (Polit, 2018). Populasi yangi

digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pasien BPJS yang menggunakan:
ifasilitas pelayanan kesehatan rawat jalan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan:

isebanyak 43592 orang.

54.2.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari elemen populasi, pengambilan sampel adalah

Proses pemilihan sebagian populasi untuk mewakili seluruh populasi (Polit,2018):

‘Teknik yang digunakan untuk menentukan sampel dalam penelitian ini adalah:

idengan teknik Non Probabillity Sampling dengan Purposive sampling. Purposivei
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'Sampling merupakan suatu teknik pengambilan sampel dengan cara memilih

isampel dari populasi sesuatu keinginan peneliti (masalah atau tujuan peneliti)i

isehingga sampel tersebut dengan mewakili Kkarateristik populasi yang telahi

idikenal sebelumnya (Nursalam, 2020). Dengan menggunakan rumus Slovin

iPopuIasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pasien BPJS rawat
Ejalan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan tahun 2024 sebanyak 100 orang
1+N (e)?

n= 43.592

1 +43.592 (0,01)°

n= 43.592
1+ 43.592
n= 43.592
sas02
n= 99,77
n= 91

keterangan : n = jumlah sampel
N = jumlah populasi

e = taraf kesalahan (0,1)
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14.3  Variabel penelitian dan defenisi operasional

1431 Variabel penelitian

Variabel adalah segala sesuatu yang diukur atau Karateristik yang

memberikan nilai beda terhadap sesuatu (benda, manusia, dan lain-lain) Variabel

'juga merupakan konsep dari berbagai label berbagai label abstrak yang'

‘didefenisikan sebagai suatu fasilitas untuk pengukuran suatu penelitiari'

E(Nursalam, 20s20).

Menurut Sugiyono (2024), menjelaskan bahwa variabel penelitian adala

e

'suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyaii

ivariasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudiant

iditarik kesimpulanya.

Dalam penelitian ini hanya terdapat satu variabel (variabel tunggal) yaitu

'tingkat kepuasan pasien BPJS yang menggunakan fasilitas rawat jalan di Rumah

iSakit Santa Elisabeth Medan.

14.3.2  Defenisi operasional

Defenisi operasional adalah defenisi berdasarkan karateristik yang diamati;

'dan sesuatu yang didefenisikan tersebut. Karateristik yang di ukur (diamati) itulan

iyang merupakan kunci defenisi operasional. Dapat diamati artinya memungkinkan

ipeneliti untuk melakukan observasi atau pengukuran secara cermat terhadap
isesuatu objek atau fenomena yang kemudian dapat diulangi oleh orang lain. Ada

‘dua macam defenisi, defenisi nominal ,menerangkan arti kata sedangkan defenisi

il menerangkan objek (Nursalam,2020).
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2

4.4

‘Tabel 4.1 Defenisi Operasional Variabel Gambaran Kepuasan BPJS Di !
Rumah Sakit Santa Elisabeth MedanTahun 2024 !
' Variabel Definisi Indikator Alat Skala Skor
! Ukur .
Kepuasan Kepuasan Kepuasan meliputi Kuesioner O 1. Puas =!
adalah 5 dimensi, yaitu : R 19-27
: perasaan 1.Tangible (Bukti D 2. Cukup !
senag atau fisik) I puas =!
kekecewaan  2.Realibillity N 10-18

! pasien yang (Kehandalan) A 3. Tidak
mendapatkan 3.Responsiveness L puas

: pelayanan (Daya tanggap) 1-9
kesehatan 4.Assurance

dari tenaga (Jaminan)

: dokter dan 5.Emphaty

perawat (empati)

'penelitian diadopsi dari penelitian Jamila (2025) dengan menggunakan skala liker

Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian adalah alat yang digunakan untuk mengumpulka

data agar penelitian dapat berjalan dengan baik (Polit and Beck, 2018). Instrume

idan pilihan jawaban tidak puas (Skor 1), cukup puas (Skor 2), dan puas (Skor 3).

Nilai Jenjang Interval =

Nilai Tertinggi — Nilai Terendah

Pilihan jawaban

1l
N
K
[REN

Puas

:19-27

iCukup puas :10-18

iTidak puas

:1-9
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145  Lokasi dan Waktu Penelitian

54.5.1 Lokasi Penelitian

Penelitian ini akan dilakukan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan.

'Alasan peneliti memilih lokasi tersebut karena lokasi penelitan dekat denga

itempat  tinggal peneliti sehingga mempermudah peneliti untuk melakuka

ipenelitian dan mendapatkan data dari Rumah Sakit.

45.2 Waktu Penelitian

Penelitian ini telah dilakukan pada bulan 30 April- 17 Mei 2024

4.6 Prosedur Pengambilan dan Teknik Pengumpulan Data

4.6.1 Pengambilan Data

e e S

Adapun Pengambilan data yang digunakan peneliti terdiri dari 2 bagian
yaitu data primer dan data sekunder.

1. Data primer

Data primer adalah data yang diambil atau didapatkan dari responden
melalui tahapan wawancara meliputi nama, umur, jenis kelamin, usia
(sesuaikan dengan kuesioner penelitian).

2. Data sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh oleh orang lain atau darii
data yang sudah ada (Nursalam, 2020). didapatkan dari rekam mediK:
puskemas tigabinanga tentang jumlah pasien BPJS rawat jalan 1 tahun

terakhir.
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14.6.2 Pengumpulan Data

Pengumpulan data adalah proses perolehan subjek dan pengumpulan dat

g < DD

3.

untuk suatu penelitian (Nursalam, 2020). Teknik pengumpulan data dala
penelitian ini adalah dengan menggunakan kuesioner yang akan dibagikan kepad

responden.

- __Q____

Penelitian dilaksanakan setelah proposal penelitian lulus etik dari Komit

-

Etik Sekolah Tinggi lImu Kesehatan Santa Elisabeth Medan dengan pengumpula
data yang akan dilakukan oleh peneliti adalah :
1. Peneliti menyerahkan surat izin penelitian kepada pihak Rumah Saki

Santa Elisabeth Medan.

-

2. Setelah peneliti mendapatkan izin untuk melakukan penelitian, peneliti
menjumpai petugas kesehatan/perawat yang bekerja di loket pelayanan

BPJS di rumah sakit santa Elisabeth Medan dan menjelaskan kepada,:

petugas maksud dan tujuan penelitian serta kriteria calon responden Ialui
menjumpai pasien BPJS yang berobat ke Rumah Sakit Santa Elisabeth

Medan. Peneliti pertama memperkenalkan diri dan menjelaskan maksd dar

tujuan penelitian setelah itu peneliti meminta kesediaan calon respondeni

menandatangani informed consent. Bila tidak setuju, maka peneliti akan

menghormati keputusan calon responden

3. Peneliti kemudian memberikan kuesioner penelitian kepada responden:

1
tanpa mencantumkan nama responden/hanya nama inisial, dan
1

mendampingi responden selama mengisi kuesioner penelitian
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4. Setelah seluruh kuesioner terisi, peneliti mengumpulkan kembali

kuesioner dan mengecek kelengkapan kuesioner dan serta mengucapkari:

terimakasih atas kesediaan waktunya untuk dijadikan kesediaan responden
mengucapkan terimakasih kepada responden dan selanjutnya peneliti

melakukan pengolahaan data.
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147  Kerangka Operasional
Bagan 4.2  Kerangka Operaional Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien

BPJS Di Rumah Sakit Santa Elisabeth MedanTahun 2024.

Pengajuan judul Proposal

A 4
Prosedur izin penelitian

\ 4
Pengambilan data

v
Ujian proposal

A\ 4
Mengajukan izin

A 4

Melakukan

\ 4
Pengolahaan data

\ 4
Analisa data

Di publikasikan
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§4.8 Pengolahan Data dan Analisa Data
54.8.1 Pengolahan data
Setelah semua data sudah terkumpul maka peneliti akan melakukani
pengolahan data melalui tahapan berikut ini:
1. Editing

Editing dalam pengolahan data bertujuan untuk mengevaluasi kelengkaparil
konsistensi dan kesesuaian antara kriteria data yang diperlukan untuk uji
hipotesis atau menjawab pertanyaan penelitian.

2. Coding

Coding dalam penelitian adalah proses pemberian kode pada data yang

dilakukan dengan tujuan merubah data kualitatif menjadi data kuantitatif
Coding data diperlukan terutama dalam proses pengolahan data baik
secara manual atau menggunakan program komputer.

3. Scoring

Scoring yaitu berfungsi menghitung skor yang diproleh masing-masing
responden berdasarkan jawaban atas pertanyaan yang diajukan oleh
penulis dilakukan dengan komputerisasi.

4. Tabulating

Tabulating dalam penelitian yaitu memasukkan data ke dalam tabel-tabel

yang telah tersedia , baik tabel untuk data mentah maupun untuk data yangi

digunakan untuk menghitung data tertentu secara spesifik.

(Adiputra et al,2021)
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14.8.2 Analisa data

Analisa data merupakan bagian yang sangat penting untuk mencapaii

tujuan pokok penelitian, yaitu menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian yang

mengungkapkan fenomena melalui berbagai macam uji statistik. Statistik

merupakan alat yang sering digunakan pada penelitian kuantitatif. Uji statistik

berfungsi untuk menyerdehanakan data yang berjumlah sangat besar menjadii

informasi yang sederhana dan mudah dipahami oleh pembaca untuk membuat’;

keputusan, memberikan metode bagaimana memproleh data dan menganalisig

'data dalam proses mengambil suatu kesimpulan berdasarkan data tersebut.

Analisa data pada penelitian ini menggunakan analisa data univariaﬂl

meliputi (tuliskan sesuai dengan isi dari kuesioner penelitina) dan tingkat
kepuasan pasien BPJS yang mendapatkan fasilitas pelayanan rawat jalan di

'puskesmas tigabinanga tahun 204. Analisa data akan disajikan dalam bentuk tabel

idistribusi dan frekuensi.

Penelitian ini tidak menggunakan uji statistik karena peneliti hanya

melihat gambaran tingkat kepuasan.

4.9 Etika Penelitian

Etika penelitian adalah nilai norma yang berkaitan dengan sejauh man

— . ____

peneliti mematuhi kewajiban profesional, hukum dan sosial kepada responde
Prinsip utama perilaku etis dalam penelitian berbasis :benefience, respect fo

human dignity dan justice (polit&beck,2012)

.

Menurut (Polit & Becl 2012), ada tiga prinsip etik primer yang menjadi

perilaku etis dalam sebuah penelitian antara lain adalah:
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1. Informed consent
Merupakan bentuk persetujuan antara peneliti dengan responden denga

memberikan lembar persetujuan. Informed consent tersebut diberika

i S S

sebelum dilakukan penelitian yang bertujuan sebagai lembar persetujua
untuk menjadi responden. Jika responden tidak bersedia maka peneliti

2. Anonimity (tanpa hama)
Memberikan jaminan dalam penggunaan subjek pengertian dengan car
tidak mencantumkan nama responden pada lembar atau alat ukur da
hanya menuliskan kode pada lembar pengumpulan data hasil penelitia
yang telah disajikan.

3. Confidentiality (kerahasiaan)

[ (e SN « | H

1Memberikan jaminan kerahasiaan hasil peneliti, baik informasi maupun

masalah lainya. Semua informasi yang telah dikupulkan dijamini

kerahasiannya oleh peneliti hanya kelompok data tertentu yang dilaporkani

pada hasil riset (Nursalam,2015);

Penelitian ini juga telah layak etik “Ethical Exemption” dari Komisi Etik

Penelitian Kesehatan Sekolah Tinggi limu Kesehatan Santa Elisabeth Medan.
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BAB 5
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 Gambaran Lokasi Penelitian

Sejarah Rumah Sakit Santa Elisabeth Medanyaitu didirikan pada tanggal:

19 November 1930 Rumah Sakit Santa Elisabeth Medandiresmikan dengan:

isemboyan “Dibalik penderitaan ada rahmat”. Rumah Sakit ini merupakan rumahi

isakit dengan kelas tipe B. Rumah Sakit Santa Elisabeth Medanterletak di JL.H.

‘Misbah No. 7 Medan Rumah Sakit ini milik Kongregasi Fransiskanes Santa

Elisabeth Medan. Rumah Sakit Ini merupakan salah satu rumah sakit yang:

ididirikan sebagai bentuk pelayanan kepada masyarakat oleh para biarawati dengani

imotto “Ketika Aku Sakit Kamu Melawat Aku (Mat 25:36)” dengan visi yaitui

“Menjadikan tanda kehadiran Allah di tengah dunia dengan membuka tangan dan:

ihati untuk memberikan pelayanan kasih menyembuhkan orang-orang sakitdan:

menderita sesuai dengan tuntutan zaman “. Peningkatan kualitas dalam kegiatan,

ipelayanan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan, didukung oleh tenaga medis dani

inon medis. Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan, memiliki 17 ruangan perawatan:

linap terdiri dari 8 ruang rawat inap internis, 2 ruang rawat inap bedah 3 ruang

‘rawat inap Intensive Care Unit (ICU), 3 ruang rawat inap perinatologi, 1 ruangi

irawat inap anak. Ruang rawat inap Rumah Sakit Santa Elisabeth Medandibedakani

idalam beberapa kelas yaitu ruang rawat inap kelas I, kelas 11, kelas 111, VIP, super:

\VIP, dan eksekutif. Ruangan yang menjadi tempat penelitian peneliti adalah

iruangan Poli Rawat Jalan Berada di Lantai 1.
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5.2 Hasil Penelitian

Pada bab ini akan diuraikan hasil dari penelitian tingkat kepuasan pasieni

BPJS di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan. Penyajian data meliputi gambarani

lokasi penelitian dan Karateristik responden dan tingkat pelayanan kepuasan

pasien tentang pelayanan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan.

5.2.1 Karateristik Pasien BPJS di Rumah Sakit Santa Elisabeth

MedanTahun 2024

Tabel 5.1 Distribusi frekuensi data demografi Tingkat Kepuasan Pasien;
BPJS di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan(n=91) '

Karakteristik Frekuensi (f) Persentase (%) !
Jenis kelamin
Pria 27 29.7
Wanita 64 70.3 !
Pendidikan
SD 3 33 :

SMP 13 14.3 i
SMA 47 51.6 i
Diploma/Sarjana 28 30.8 !
Total 91 100.0 i
Umur
17-29 12 13.2 :
30-44 25 27.5 i
45-60 28 30.8 i

>60 26 28.6 !
Total 91 100.0 i

Berdasarkan tabel 5.1 diproleh data demografi berdasarkan jenis kelamin;

Total 91 100.0
{laki-laki sebanyak 27 orang (29,7%) dan perempuan sebanyak 64 orang (70,3%).§
iBerdasarkan usia 17-29 sebanyak 12 orang (13,2%), usia 30-44 sebanyak 25
iorang (27,5%), usia 45-60 sebanyak 28 orang (30,8%) usia > 60 sebanyak 26

'(28,8%). Berdasarkan Pendidikan Terakhir SD, sebanyak 3 orang (3,3%), SMP
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isebanyak 13 orang (14,3%), SMA sebanyak 47 orang (51,6%), Diploma/Sarjana

isebanyak 28 orang (30,8%).

5.2.2 Tingkat Kepuasan Pasien BPJS

Tabel 5.2 Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan BPJS di Rumah Sakit
Santa Elisabeth Medan

Karakteristik Frekuensi (f) Persentase (%)
Puas 90 99
Total 91 100.0

Tidak Puas 1 1

Berdasarkan tabel 5.2 diproleh hasil penelitian tingkat kepuasan pasien
BPJS tentang kepuasan pelayanan di Rumah Sakit Santa Elisabeth MedanPada

Kategori Cukup puas 1 orang (1,1%), Puas sebanyak 90 orang (98,9%).

5.3. Pembahasan
5.3.1. Diagram Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah Sakit

Santa Elisabeth Medan2024

Tingkat Kepuasan

W Puas

M Tidak Puas

Berdasarkan diagram 5.1 didapatkan hasil tingkat kepuasan pasien BPJS

dari 91 responden terdapat mayoritas responden memiliki tingkat kepuasani
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'dengan kategori puas sejumlah 90 orang (99%) dan dengan kategori tidak puas 1

iorang (1%). Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Permana et ali

5(2020) dari 100 responden BPJS terdapat 71 orang (71%) memiliki tingkal

kepuasan dengan kategori puas.

Menurut asumsi peneliti bahwa tingkat kepuasan layanan pasien BPJS di

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan sangat puas dikarenakan jam pelayanani

kesehatan yang tepat waktu, pelayanan di poli rawat jalan cepat, kesigapan

perawat dan dokter dalam melayani pasien mampu memberikan kepercayaan anta

e JER

itenaga kesehatan dan pasien ketersediaankotak saran dan Kritik, penampilani

itenaga kesehatan yang profesional, kemudian dari poli rawat jalan dalam:

memproleh informasi tentang kesehatan pasien memberikan perhatian secara

individu kepekaan memperhatikan saran dan kritik, serta memberikan pelayanan

tanpa membedakan status pasien. Hal ini dapat dilihat dari ke lima dimensi

ipenilaian kepuasan BPJS yaitu Kehandalan, responsivennes, assurance, tangible,i

iemphaty.

Peneliti beramsumsi bahwa responden merasa puas dengan pelayanan
1

BPJS karena tenaga kesehatan yang bertugas di poli rawat jalan Rumah Sakit

Santa Elisabeth Medan memiliki kompetensi dalam hal pemberian pelayanan yangi

Kesehatan sangat cepat dan tanggap terhadap keluhan dari pasien, tenaga,:

icepat dan tepat sehingga responden memiliki kepuasan tersendiri. Tenaga
' kesehatan cepat merespon pasien, pihak poli rawat jalan juga menjaga kerahasiaan

data pasien, pasien merasa aman dan pasien merasa poli rawat jalan memiliki citra
1
1
1

positif, pasien merasa nyaman terhadap ruang tunggu yang tersedia di polo rawt
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jalan.  Asumsi peneliti di atas didukung oleh Penelitian Permana et al (2020Y

\bahwa seseorang akan merasakan kepuasan pada pelayanan BPJS jika tenagaj

medis mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pasieni

seperti sikap, perhatian serta komunikasi yang baik dari tenaga medis sehingga

membangun kepercayaan antara pasien BPJS dengan tenaga medis.

Bukan hanya itu, berdasarkan pengamatan peneliti mayoritas respondeni

juga merasa puas karena tenaga medis yang melayani pasien BPJS memiliki

kompetensi sehingga para pasien BPJS merasa aman dan percaya pada setiap

'tindakan yang dilakukan. Hal ini juga sejalan dengan penelitian Effendi (2020)5

bahwa seseorang akan merasa puas dalam pelayanan jika tenaga medis yangi

memberikan pelayanan memiliki jaminan kompetensi sehingga pasien merasa
1
1

raman, bebasa dari risiko maupun bahaya serta akan menumbuhkan rasa percaya

'antara pasien dan tenaga medis.

Ada 1 orang (1%) yang merasakan tidak puas terhadap pelayanan BPJS.

Menurut asumsi peneliti hal ini disebabkan karena individu tersebut mendapatkan:

pelayanan yang lambat dari tenaga medis seperti pembagian obat yang lambat dan:

proses kerja yang lama. Asumsi peneliti di atas didukung oleh penelitian Effendi

(2020) bahwa individu yang merasa tidak puas disebabkan oleh keadaani

pelayanan yang lambat dalam pemberian obat dan pelayanan kesehatan dari

tenaga medis.

Kepuasan pasien sangatlah penting dalam pelayanan serta reputasi rumah

sakit. Kepuasan dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya reliability ataui

keandalan dalam memberikan pelayanan, tangible yaitu seberapa tanggap dokter
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'atau tenaga medis dalam memberikan pelayanan, emphaty bagaimana tenaga

‘medis memberikan perhatian kepada setiap pasien, dan assurance yaitu jaminari:

iterhadap pelayanan kesehatan yang diberikan oleh tenaga medis. Keempat hal inii

isangat berperan besar dalam menentukan kepuasan pada pasien BPJS. Maka

iperlunya realisasi 4 komponen kepuasan tersebut agar tingkat kepuasan pasieni

idapat terpenuhi dengan baik (Yanuarti et al., 2021). Hal ini juga didukung olehi

Utari et al (2021) yang menyatakan bahwa tercapainya kepuasan seseorang secara

maksimal akan sangat berdampak pada reputasi lokasi pelayanan tersebut.
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BAB 6
SIMPULAN DAN SARAN

6.1  Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dengan jumlah sampel 91 responden tentang

Gambaran Tingkat kepuasan Layanan Pasien BPJS di Rumah Sakit Santa
Elisabeth Medanmaka disimpulkan:
Tingkat kepuasan layanan pasien Di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan

memiliki Kategori Puas 90 orang (99%)

6.2 Saran

1. Bagi Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan

Diharapkan Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan dapati
mempertahankan tingkat kepercayaan pasien BPJS terhadap layanan:
kesehatan yang diberikan selama ini.

2. Bagi peneliti selanjutnya

Diharapkan peneliti selanjutnya dapat dilakukan dengan membandingkan

pelayanan BPJS di rumah sakit swasta dengan rumah sakit milik pemeritah:

dengan jumlah sampel yang besar.
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LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN

'Kepada Yth,

:Calon Responden Penelitian
\Di tempat
'Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan

Dengan Hormat, saya yang bertanda tangan dibawabh ini :
Nam : Karennika Br Sembiring
Nim : 032020062

Alamat  :JI. Bunga Terompet No. 118 Pasar VIl Medan Selayang

Mahasiswa program studi Ners Tahap Akademik yang sedang mengadakan
ipenelitian dengan judul “Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah Sakit
:Santa Elisabeth MedanTahun 2024.” Penelitian yang akan dilakukan oleh
ipeneliti tidak akan menimbulkan kerugian akan menimbulkan kerugian terhadapi
icalon responden, segala informasi yang diberikan oleh responden kepada penelitt
1akan dijaga kerahasiaanya, dan akan hanya digunaan untuk kepentingan peneliti
'semata Peneliti sangat mengharapkan kesediaan individu untuk menjadi
iresponden dan dalam penelitian ini tanpa adanya ancaman dan paksaan. Apabila
isaudara/l yang bersedia untuk menjadi responden dalam penelitian ini, peneliti
imemohon kesediaan responden untuk menandatangani surat persetujuan untuk’
imenjadi responden dan bersedia untuk memberikan informasi yang dibutuhkan
.penelltl guna pelaksanaan penelitian. Atas segala perhatian dan kerjasama darl.
iseluruh pihak sayang mengucapkan terimakasih.

Hormat saya

Peneliti

Fyek

Karennika Br sembiring
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PENGAJUAN JUDUL PROPOSAL

_Gambatos \opuawson Pasien Bpgs DI

JUDUL PROPOSAL
Rumal,  Sak) Coavve Susche L Medcs,
Taws 22y
Nama mahasiswa : kﬂ:eﬂmh g qu‘v\mp
N.IM . 2620062
Program Studi : Ners Tahap Akademik STIKes Santa Elisabeth Medan
Menyetujui, Medany 15 ZAVEIE “ROTH
Ketua Program Studi Ners Mahasiswa,
i ubolon. S.
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USULAN JUDUL SKRIPSI DAN TIM PEMBIMBING

. Nama Mahasiswa : kavennka @t )"()w\\vumcj

NIM 1 O30 WoL2
. Program Studi : Ners Tahap Akademik STIKes Santa Elisabeth Medan
. Judul s bawmbasas kepoaian Pater Re)S

U Ruma Sateer Copra Erusagers
MEDAAT TaA 2024

. Tim Pembimbing

Jabatan Nama Kegedi

Pembimbing I qua\\or -?\)&u.i.\a., S Ioip

Pembimbing IT | [tndowoX (UM ONn St S p. ko ey &\N

. Rekomendasi :

a. Dapat diterima  Judul .Qam‘pam aon Raten Byds,. O Romd),

dalam usulan judul Skripsi di atas

b. Lokasi Penelitian dapat diterima atau dapat diganti dengan pertimbangan obyektif

c. Judul dapat disempurnakan berdasarkan pertimbangan ilmiah

d. Tim Pembimbing dan Mahasiswa diwajibkan menggunakan Buku Panduan Penulisan
Proposal Penelitian dan Skripsi, dan ketentuan khusus tentang Skripsi yang terlampir

dalam surat ini

Ketua Program Studi Ners

Li

A

indawati Tampubolon, S.Kep.. Ns., M.Ke
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2. Lembar Konsul Proposal

Buku Bimbingan Proposal dan Skripsi Prodi Ners STIKes Santa Elisabeth Medan m

PROPOSAL

kavennitea e Sera ArING

Nama Mahasiswa

NIM Oler0062
Tudul @nmbo'on ‘k(,’q vorew Pallen BPIS 3
ud )
Dl Puskesmal T\ﬂml;l'habge.
Nama Pembimbing | 30‘35“\‘-" <%‘,\‘“\A‘\N‘?ﬁ" PC-LM,S-E:\)-, N xo kp
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e ADNCAT

Buku Bimbingan Proposal dan Skripsi Prodi Ners STIKes Santa Elisabeth Medan T

REVISI PROPOSAL

Nama Mahasiswa N oot sha s enveiatandvssonnsasssosves
NIM 2 ORRBROBEL i
Judul . Gamgogan kcepuasac Pastenr
=00 DY eamad Saker St
Elisa ReTH aedan tAados
Nama Pembimbing T~ : Aagentar PRane, S kep., N5
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PARAF
HAR
NO | o ANGGIf\L PEMBIMBING PEMBAHASAN TiaE [ PENE | PEME
1 n 1
\ - TNar et Moy observosn leavene,
2072 3%\* 'V'P
&\ S lag \eeQueyor &\W Yo\v.
one Soee., NS
e bPas Noven oy
15- mact- I
'ZA'LL|
7 Lindats b’ ¢ (o
M\O‘ Sep.y e q
M\ p

[

STIKes Santa Elisabeth Medan



47

|
x

isabeth Medan

s Santa Eli

STlIKe

i Ners
Vv &t bod A heews

Yo
T e evenoer |k

v toson Al Rab 2 Ldae
® Nowwy \ewnoy veok By
Ten Remboran leansol

v ketaQlon ¢past

nbingan Proposal dan Skripsi Prod

C
©
©
D
=
-
]
D
O
©
L
L
©
=
C
qv]
p)]
(%9}
(¢D)
4
T
)]

?
o
z 3
mcw
s £ 2
3 | g2°
E 3
I,WW
e a
1 8
(]
RGN
N

STIKes Santa Elisabeth Medan




STIKes Santa Elisabeth Medan

48

3.Surat Balasan Permohonan lzin Penelitian

YAYASAN SANTAE » -
VA LISABETH N
RUMAH SAKIT SANTA ELISABETH MEDAN 17 Y

I q
||l]:;)|l\hlh No. 7 Telp & (061) 4144737 - 4812488 - 4144240 ‘
02 (06114143168 Email : rvemdn’a yahoo.co.dd
Website : http 2/ www rssemedan '
MEDAN - 20152 TURARREDITAM PARIT RN

Medan, 06 Februari 2024
Nomor : 237/Dir-RSE/K/1/2024

Kepada Yth,

‘Ili_clua STIKes Santa Elisabeth
]

Tempat

Perihal : ljin Pengambilan Data Awal Penelitian

Dengan hormat,

surst  dari  Kewa  STIKes Santa  Elisabeth  Medan
hal : Permohonan Pengambilan Data Awal

honan tersebut dapat kami setujui.

Schubungan  dengan
Nomor : 0233/STIKes/RSE-Penelitian//2024 peri

Penelitian , maka bersama ini kami sampaikan permo

Adapun Nama Mahasiswa dan Judul Penelitian adalah sebagai berikut :

NO NAMA NIM JUDUL PENELITIAN
1| Karennika br Sembiring 032020062 | Gambaran Kepuasan Pasien BPJS di Rumah Sakit
@m Elisabeth Medan 2024

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

Direktur

Ce. Arsip
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§4.Lembar Kuesioner Peneltian
LEMBAR KUESIONER
Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah Sakit Santa Elisabet
Medan

1. Pengantar

Bersama ini saya sampaikan daftar pertanyaan kepad

o __

Bapak/Ibu/Sdr/i, dengan permohonan agar berkenan kiranya meluangkan:

waktu untuk mengisinya. Pertanyaan dalam daftar ini berkenan dengani

tanggapan Anda terhadap Tingkat Kepuasan Pasien BPJS pada pelayanani

di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medam . Atas kesediaan Bapak/lbu/Sdr/ii

memberikan jawaban, sebelum dan sesudah saya ucapkan terima kasih.
l. Cara mengisi jawaban

1. Beri tanda centang (v') pertanyaan-pertanyaan berikut pad

Ll ____

salah satu jawaban yang ada menurut pendapat anda sesuai

dengan pertanyaan tersebut. Pendapat anda dinyatakan dalam:

skala 1 s/d 5 yang memiliki makna:

a. Puas =3
b. Cukup Puas =2
c. Tidak Puas =1

1. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja.

STIKes Santa Elisabeth Medan



50

C
©
©
(b
=
e
)
(¢b)
O
©
=
I
©
=
c
q0]
)
(7p)
(¢b)
X
T
)]

o
c
.S, c
= S
I~
% =
3 S
S o
o A
2
()]
S S S
= < =
< © <
pa Y < = =
L © = o M = M (o]
Q = M o = 7 Ry S W
= o wn w_ ™ <
@)
o
(9]
LLl
x
)
<
= =
= = <
z 3 <
L c = 5
o 8 = p
- D S m
x c X
s 8 X 2
g | c S =
z < 3 o W

STIKes Santa Elisabeth Medan



STIKes Santa Elisabeth Medan

o1

KEPUASAN PENGUNJUNG

No | Item Pertanyaan

Puas

Cukup

puas

Tidak puas

1. | Apakah dengan pelayanan
yang diberikan oleh Rumah
Sakit Santa Elisabeth
Medansesuai dengan

diharapkan

2. | Apakah  dengan fasilitas
penunjang yang didapat sesuai

dengan yang diharapkan

3. | Apakah dengan berobat sesuai

dengan yang diharapkan

4. |Jika suatu saat sakit akan

kembali ke Rumah Sakit Santa

Elisabeth Medan

5. | Apakah anda merasa puas
dengan pelayanan pengobatan
yang diberikan dan

menyarankan  teman  atau

STIKes Santa Elisabeth Medan
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kerabat jika sakit
untukmelakukan pengobatan di
Rumah Sakit Santa Elisabeth

Medan

KUALITAS PELAYANAN PENGOBATAN

Tangible (Bukti fisik)

6. | Lingkungan di Rumah Sakit

Santa Elisabeth Medanbersih

7. | Tata ruang di Rumah Sakit
Santa Elisabeth Medanteratur

dan aman

8. | Alat-alat pemeriksaan selalu

bersih

9. | Penampilan dokter dan

pegawai tampak rapi

Kehandalan (reliability)

10. | Tenaga kesehatan memberikan

pelayanan dengan cepat

11. | Tenaga kesehatan memeriksa

pasien dengan seksama

12. | Alur pengobatan mudah diikuti

oleh pasien

13. | Paien sangat mudah

STIKes Santa Elisabeth Medan
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mendapatkan pelayanan

Daya tanggap ( responsiveness)

14.

Tenaga kesehatan memberikan
pertolongan yang cepat saat

pasien membutuhkan

15. | Tenaga kesehatan memberikan
pasien informasi yang jelas

16. | Tenaga kesehatan memberikan
informasi pengobatan dengan
bahasa yang mudah dimengerti

17. | Tenaga kesehatan cepat
tanggap menyelesaikan keluh
kesah pasien

18. | Pasien tidak menunggu lama
untuk mendapatkan pelayanan

19. | Pasien merasa nyaman dalam

mendapatkan pengobatan

Jaminan / keyakinan ( assurance)

20.

Tenaga kesehatan menjelaskan
dengan jelas tentang penyakit

pasien

21.

Tenaga kesehatan meyakinkan

STIKes Santa Elisabeth Medan
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pasien dalam  memberikan

tindakan

22.

Tenaga kesehatan memberikan
pelayanan ~ dengan  sopan

kepada pasien

23.

Pasien merasa aman dan
nyaman dengan tindakan yang

diberikan

Empati (Empathy)

24,

Tenaga kesehatan
mendengarkan dengan seksama

setiap keluhan pasien

25.

Tenaga kesehatan melayani
tanpa membeda-bedakan status

sosial pasien

26.

Tenaga kesehatan
menggunakan bahasa yang

sopan

STIKes Santa Elisabeth Medan
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*
YAYASAN SANTA ELISABETH ", i*
RUMAH SAKIT SANTA ELISABETH MEDAN
JL. Haji Misbah No. 7 Telp : (061) 4144737 - 4512455 - 4144240
Fax : (061)-4143168 Email : rsemdn@yahoo.co.id
Website : http :/ www.rssemedan.id
MEDAN - 20152 THRAKRIDITASI PARIPURNA

Medan, 06 Februari 2024
Nomor : 237/Dir-RSE/K/11/2024
Kepada Yth,

Ketua STIKes Santa Elisabeth

di
Tempat

Perihal : Ijin Pengambilan Data Awal Penelitian

Dengan hormat,

Schubungan  dengan  surat  dari  Ketua  STIKes Santa  Elisabeth ~ Medan
Nomor : 0233/STIKes/RSE-Penelitian/1/2024 perihal : Permohonan Pengambilan Data Awal
Penelitian , maka bersama ini kami sampaikan permohonan tersebut dapat kami setujui.

Adapun Nama Mahasiswa dan Judul Penelitian adalah sebagai berikut :

NO NAMA NIM JUDUL PENELITIAN
1 | Karennika br Sembiring 032020062 | Gambaran Kepuasan Pasien BPJS di Rumah Sakit
Santa Elisabeth Medan 2024

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

dr. EddUeffers'bn'.fn(F . Sports Injury
Direktur

Ce. Arsip
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*
YAYASAN SANTA ELISABETH N, i*
UMAH SAKIT SANTA ELISABETH MEDAN ‘
JL. Haji Misbah No. 7 Telp : (061) 4144737 - 4512455 -4144240

Fax : (061)-4143168 Email : rsemdn@yahoo.co.id &

Website : http ¢/ www.rssemedan.id
MEDAN - 20152 TFRAKREDITASI PARIPURNA

Medan, 25 April 2024
Nomor : 1101/Dir-RSE/K/1V/2024

Kepada Yth,

Ketua STIKes Santa Elisabeth
di

Tempat

Perihal : Ijin Penelitian

Dengan hormat,

Schubungan  dengan  surat dari Ketia  STIKes Santa  Elisabeth ~ Medan
Nomor : 0643/STIKes/RSE-Penelitian/IV/2024 perihal : Permohonan ljin Penelitian, maka
bersama ini kami sampaikan permohonan tersebut dapat kami setujui.

Adapun Nama — nama Mahasiswa dan Judul Penelitian adalah sebagai berikut :

NO NAMA NIM JUDUL PENELITIAN

1 | Karennika Br Sembiring 032020062 | Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah
Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2024.

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

Ce. Arsip

STIKes Santa Elisabeth Medan
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YAYASAN SANTA ELISABETH & /\*

RUMAH SAKIT SANTA ELISABETH MEDAN
JL. Haji Misbah No. 7 Telp : (061) 4144737 - 4512455 - 4144240
Fax: (061)-4143168 Email : rsemdn@yahoo.co.id
Website : http :// www.rssemedan.id
MEDAN - 20152 TERAKREDITAST PARIPURNA

Medan, 18 Mei 2024
Nomor : 1181/Dir-RSE/K/V/2024

Kepada Yth,

Ketua STIKes Santa Elisabeth
di

Tempat

Perihal : Selesai Penelitian

Dengan hormat,

Schubungan  dengan  surat  dari  Ketua  STIKes Santa  Elisabeth ~ Medan
Nomor : 0233/STIKes/RSE-Penelitian/IV/2024 perihal : Permohonan ljin Penelitian, maka
bersama ini kami sampaikan bahwa mahasiswa tersebut telah selesai melakukan penelitian,

Adapun Nama Mahasiswa, Judul Penelitian dan Tanggal Penelitian adalah sebagai berikut :

TGL.
NO NAMA NIM JUDUL PENELITIAN PENELITIAN
1 | Karennika Br | 032020062 | Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di 25 April -
Sembiring Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan 06 Mei 2024
Tahun 2024,

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

dr. Eddy Jefferson, Sp. OT (K), Sports Injury
Direktur

Ce. Arsip

STIKes Santa Elisabeth Medan
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Buku Bimbingan Proposal dan Skripsi Prodi Ners § TIKes Santa Elisabeth Medan E‘%ﬁ%@

Nama Mahasiswa
NIM
Judul

Nama Pembimbing |

Nama Pembimbing I1

SKRIPSI

: Karennika Br Sembiring
: 032020062

*a

: Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah Sakit
Santa Elisabeth Medan Tahun 2024

: Jagentar P Pane , S.Kep.,Ns.,M.Kep
+ Lindawati Simorangkir, S.Kep.,Ns.,M.Kes
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OUTPUT SPSS

JenisKelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Pria 27 29.7 29.7 29.7

wanita 64 70.3 70.3 100.0

Total 91 100.0 100.0

Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  SD 3 3.3 3.3 3.3

SMP 13 14.3 14.3 17.6

SMA 47 51.6 51.6 69.2

Diploma/Sarjana 28 30.8 30.8 100.0

Total 91 100.0 100.0

Umur
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 17-29 12 13.2 13.2 13.2

30-44 25 27.5 27.5 40.7

45-60 28 30.8 30.8 71.4

>60 26 28.6 28.6 100.0

Total 91 100.0 100.0
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