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ABSTRAK
Indikatorutama untukmengetahuikualitaspelayananklinikadalahkepuasanpasien.

Kepuasanpasientergantungpadakualtaspelayananyangdiberikanmulaidaripasienpertama
kalidatangsampaidenganmeninggalkanklinik.Tujuanpenelitaniniadalahuntukmengetahui
tingkatkepuasanpasiendiukurdarikualitaspelayanankesehatandiKlinikCitra6Kota
Probolinggo.Penelitianinimenggunakanmetodedeskriptifdengantehnikrandom sampling.
Instrumenpenelitianberupa kuesionerdengan10itempertanyaandandisebarkepada100
responden.HasilanalisatingkatkepuasanpasiendiperolehdatauntukdimensiTangible
sebesar88%,Reliability 92%,Responsiveness88,5%,Assurance 88%,Empathy 87%.
KesimpulanyangdiperolehbahwapelayanankesehatanyangdiberikanolehKlinikCitra6
Kota Probolinggo sesuaidengan aspek dimensiTangible (buktilangsung), Reliability
(kehandalan),Responsiveness(dayatanggap),Assurance(jaminan)danEmpathy(empati)
beradadalam kategorisangatpuas.UntuksaranyangdiberikanantaralainDiharapkan
kepadaseluruhpetugasKlinikCitra6agarsenantiasamenjagadan meningkatkanmutu
pelayanangunatercapaianyakepuasanpasien,baikpadapasienumummaupunpasienBPJS.
Denganbegitupasienakanberkunjungkembaliuntukmendapatkanpelayanankesehatanatau
merekomendasikankepadaparakerabatnyasertauntukpenelitidapatmelakukanpenelitian
selanjutnya dengan objek/ variabel yang berbeda misalnya dibagian kefarmasian,
keperawatanatauadministrasigunameningkatkanmutupelayanandiKlinikCitra6Kota
Probolinggo.

Katakunci:KepuasanPasien,KualitasPelayanan,Klinik,Probolinggo

ABSTRACT

Themainindicatorforknowingthequalityofclinicserviceispatientsatisfaction.
Patientsatisfactiondependsonthequalityofserviceprovidedstartingfrom thefirsttime
arrivesuntilleavingthclinic.Thepurposeofthisstudyforknowingthelevelofsatisfactionof
BPJSpatientismeasuredfromqualityhealthservicesintheclinicCitra6Probolinggocity.
Methodsusedinthisstudyweredescriptivewithrandom samplingtechnique.Theresearch
instrumentwasaquestionnairewith10itemofquestionanddistributedto100respondents.
Theresultoftheanalysisofpatientsatisfactionlevelobtaineddataforthedimensionsof
Tangibleby88%,,Reliability92%,Responsiveness88,5%,Assurance88%,Empathy87%.
TheconclusionobtainedisthathealthservicesareprovidedfromclinicCitra6Probolinggo
cityinaccordancewiththedimensionsofdirectevidence,reliability,responsiveness,assurane
andempathybeingthecategoryofverysatisfied.Forsuggestiongiven,amongotherexpected
thatallclinikCitra6officerswillalwaysmaintainandimproveservicequalityto achieve
patientsatisfactionbothgeneralpatientsandBPJSpatients.Thatwaythepatientwillvisit
againtogethealthservicesorrecomendedtorelativees,andforresearcherscandofurther
research with differentobjector variables for example inthe pharmacy,nursing or



administrationtoimproveservicequalityintheclinicCitra6Probolinggocity
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PENDAHULUAN

Indikator utama untuk

mengetahuimutu pelayanan klinik

adalahkepuasanpasien.Kepuasan

pasien tergantung pada kualitas

pelayanan. Pelayanan adalah

semua upaya yang dilakukan

karyawan untuk memenuhi

keinginan pelanggannya dengan

jasa yang akan diberikan.Suatu

pelayanan dikatakan baik oleh

pasien,ditentukanolehkenyataan

apakah jasa yang diberikan bisa

memenuhi kebutuhan pasien,

dengan menggunakan persepsi

pasien tentang pelayanan yang

diterima (memuaskan atau

mengecewakan, juga termasuk

lamanya waktu pelayanan).

Kepuasandimulaidaripenerimaan

terhadappasiendaripertamakali

datang, sampai pasien

meninggalkan klinik. Pelayanan

dibentuk berdasarkan 5 prinsip

Service Quality yaitu kecepatan,

ketepatan, keramahan dan

kenyamanan layanan.(Anjaryani,

2009)

Klinik Citra 6 Kota

Probolinggomerupakansalahsatu

Faskes tingkat pertama yang

bekerjasamadenganBPJS.Jumlah

pasien BPJS yang terdaftar di

Klinik Citra 6 Kota probolinggo

adalah sebanyak 4905 pasien

sedangkan untuk pasien umum

hanya398 pasien.Daribeberapa

pasienyangberobatdisana,ada

sebagian yang mengeluh tentang

pelayananyangdiberikandiklinik

diantaranyaadalahtentangdokter

yang sering datang terlambat

sehingga pasien harus menunggu

lamauntukmendapatpemeriksaan

serta pelayanan dari bagian

administrasi yang kurang ramah

dalam melayanipendaftaran.Dari

masalahtersebut,penelititertarik

untuk meneliti tentang “Tingkat

Kepuasan Pasien BPJS Diukur

DariKualitasPelayananKesehatan

diKlinikCitra6KotaProbolinggo”.

METODEPENELITIAN

Penelitian inimenggunakan

metode deskriptif dengan

pendekatan kuantitatif untuk

mengetahuitingkatkepuasanpasien

BPJS diukur dari kualitas

pelayanankesehatandiKlinikCitra
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6KotaProbolinggo.

Penelitian dilakuakan

dengan cara menyebar kuesioner

dengan tehnik random sampling

kepada 100 responden yang

dimana jumlah sampelsudah

dihitungdulu menggunakan rumus

slovin.Hasilpengukuran dikategori

sebagaiberikut.SangatPuas76%-

100%, Puas 56%-75%, Cukup

Puas40%-55%,TidakPuas<40%

(Arikunto, 1998). Dengan cara

(JumlahBenar)X(JumlahTotal)X

100%.Teknisanalisisdata yang

digunakanpadapenelitianiniyakni

analisis univarate kemudian

dianalisis secara deskriptif

kuantitatif untuk mengetahui

tingkat kepuasan pasien BPJS

diukur dari kualitas pelayanan

kesehatan diKlinikCitra 6 Kota

Probolinggo..

HASILDANPEMBAHASAN

Padapenelitianyangdilaksanakanselama1bulanpadabulanMeidiKlinik

Citra6KotaProbolinggodiperolehdatasebagaiberikut:

HasilPenelitian

Tabel1.KarakteristikFrekuensiResponden

JenisKelamin F %

Laki-laki 56 56

Perempuan 44 44

Umur F %

15-25tahun 6 6

26-35tahun 24 24

36-45tahun 23 23

46-60tahun 47 47

Pendidikan F %

SD 10 10

SMP 12 12

SMA 67 67

PerguruanTinggi 20 20

Pekerjaan F %

Wiraswasta 22 22

Karyawanswasta 49 49

IbuRumah
Tangga 24 24

PNS 5 5
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Berdasarkantabel1dapatdisimpulkanbahwaumurrespondenyangmenerima

pelayanankesehatandiKlinikCitra6sebagianbesarberadapadarentang

umur46-60tahun,yaitu47orang(47%),56orang(56%)jeniskelaminlaki-

laki,67orang(67%)tingkatpendidikanlulusSMA danketegoripekerjaan

terbesaradalahkaryawanswastadengantotal49orang.

Tabel2.HasilAnalisaDataKepuasanPasien

NO DIMENSI

SKORRATA-

RATA(%) KATEGORI

1 Tangible 88 SANGATPUAS

2 Reliability 92 SANGATPUAS

3 Responsiveness 88,5 SANGATPUAS

4 Assurance 88 SANGATPUAS

5 Empathy 87 SANGATPUAS

Daritabel2,diketahuibahwahasildarianalisadatakepuasanpasiendilihat

dari5dimensimutupelayanantermasukdalamkategorisangatpuas.

PEMBAHASAN

Berdasarkan tabel 1,

diketahui bahwa karakteristik

responden berdasarkan jenis

kelamin,sebagianbesarresponden

berjeniskelaminlaki-lakisebanyak

56responden(56%)dan44(44%)

responden berjenis kelamin

perempuan.Untukrespondenlaki-

laki lebih dominan daripada

perempuan, hal ini dikarenakan

sebagian besar pasien diKlinik

Citra6merupakanparakaryawan

dari perusahaan yang telah

bekerjasamadenganKlinikCitra.

Dari data diatas didapat

hasilbahwarespondendenganusia

46-60tahunlebihbanyak(47%),

dikarenakanrata-ratayangmengisi

kuesioneriniadalahparakaryawan

dengan usia 40 tahun keatas.

Dalam pengisiankuesioner,faktor

umur sangat mempengaruhi pola

berfikirseseorangdalam mencerna

setiappertanyaansehinggapasien

juga akan lebih mengerti dan

mengingatpelayanan yang sudah

diberikan selama berkunjung ke

klinik.

Presentase tertinggi
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kelompok responden berdasarkan

tingkat pendidikannya adalah

respondendenganpendidikanSMA

sebanyak67% danterkeciladalah

responden dengan pendidikan SD

denganprosentasesebanyak10%.

Samasepertidengankarakteristik

berdasarkanusia,untukresponden

yangmengisikuesioneriniadalah

rata-rata para karyawan yang

perusahaannyatelahbekerjasama

dengan Klinik Citra 6 dimana

pendidikanmerekapalingdominan

adalah lulusan SMA. Tingkat

pendidikan juga dapat

mempengaruhi cara berpikir

respondendalammengamatisetiaap

pertanyaan.

Darihasildiataspresentase

tertinggiadalahkelompokkaryawan,

hal ini terjadi karena sebagian

besarpasienyangberobatdiKlinik

Citra6adalahparakaryawanyang

dimanaperusahaan merekasudah

bekerjasamadenganKlinikCitra6

Kota Probolinggo dengan biaya

yang sudah ditanggung dengan

pihakperusahaan.

Berdasarkandatadiketahui

nilai rata-rata kepuasan pasien

pada aspek penampilan atau

berwujud padapetanyaan tentang

kenyamanandankebersihanklinik

sebesar 85% dan pertanyaan

tentang penampilan para petugas

klinik sebesar 91% dimana

termasuk dalam range kategori

sangatpuas.Menurutobservasidi

lapangan, hasil tersebut bisa

didapatkarenakondisiklinikyang

cukupluassertakondisiklinikyang

tertatarapi,bangunanyangcukup

luaskarena merupakan bangunan

baru. Untuk penampilan para

tenaga kesehatan disana sudah

terlihat rapi karena sudah

mengenakan seragam dibanding

dengan bulan-bulan sebelumnya

yang sempat ada keluhan dari

beberapa pasien tentang

penampilankaryawanyangkurang

rapidalamhalberpakaian.

Berdasarkandata,diketahui

nilai rata-rata kepuasan pasien

pada aspek kehandalan pada

pertanyaantentangkesesuaianjam

pelayanan sebesar93%,hasilini

bisadidapatkarenajampelayanan

sudahsesuaidenganyangtertulis

padapapankliniksehinggapasien

tidak perlu lagimenunggu terlalu

lama.Pada ketertiban pelayanan

sebesar didapatrata 91%,skor

tersebut bisa didapat karena
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prosedur pendaftarannya yang

tertibsesuaidenganantrianpasien

yangdatangdulu,sehinggapasien

yangpertamakalidatangkeklinik

tidakperlukhawatirakandidahului

pasien lainnya. Hal ini sesuai

denganteoriParasuraman(1998)

menyatakan bahwa Kehandalan

atau Reliability yaitu kemampuan

untukmemberikanpelayanansesuai

yang dijanjikan secara segera,

akurat,terpercayadanmemuaskan.

Kinerja harus sesuai dengan

harapan pelanggan yang berarti

ketepatan waktu,pelayanan yang

samauntuksemuapelanggantanpa

kesalahan,sikap simpatik dengan

akurasitinggi.

Pada data,diketahuihasil

rata-rata pada pertanyaan yang

berkaitan dengan waktu tunggu

pemeriksaan adalah sebesar91%

yang termasuk dalam range

kategorisangatpuas.Haltersebut

bisa terjadikarena pasien tidak

perlumenungguterlalulamauntuk

mendapatkan pelayanan,sehingga

pasien tidak merasa jenuh untuk

menunggu. Untuk pertanyaan

tentangpemberianpenjelasanoleh

dokterkepadapasiensecarajelas

dan mudah dimengertimendapat

rata rata skor sebesar 86%,

dimana hasilnya termasuk dalama

rangekategorisangatpuas.Dalam

halinidokterselalu memberikan

informasipenyakitkepada pasien

secarajelasdanmudahdimengerti.

Hal tersebut dilakukan karena

pasien yang berkunjung kesana

bermacam-macam mulaidariusia,

pekerjaandanpendidikan,dimana

semua faktor itu akan

mempengaruhipola pikir mereka

juga dalam memahami semua

penjelasan yang diberikan oleh

dokter.

Padadatadidapathasilrata

-rata pada pertanyaan tetang

dokter senantiasa melakukan

pemeriksaan fisik kepada pasien

sebesar 90% dimana termasuk

dalam rangekategorisangatpuas

dantidakdikenakannyaiuranbiaya

pada waktu pemeriksaan oleh

pasienBPJS sebesar86%,semua

hasiltersebutmasukdalam range

kategorisangatpuas.Maksuddari

tidak dikenakannya iuran biaya

disini adalah pasien tidak

dikenakan biaya sedikitpun,baik

dalam pemeriksaanmaupundalam

penebusanresepdimanauntukdi

tempat lain yang sama-sama di
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pelayanan BPJS terkadang masih

ada keluhan daripasien karena

harusdisuruhmenebusobatdiluar

tatkalakehabisanstokobat.

Dari data didapat hasil

untuk pemberian pelayanan yang

ramah dan sopan oleh petugas

klinik sebesar 91% dimana hasil

tersebut masuk dalam range

kategorisangatpuas.Untukpara

petugas di sana, diwajibkan

bersikap ramah dan sopan mulai

daripasien pertama kalidatang

sampaipasienmeninggalkanklinik.

Untuk pemberian pelayanan yang

tidak pernah membedakan status

pasiensebesar83%,dimanasemua

hasilnya termasuk dalam range

kategorisangatpuas.

Maksud daritidak pernah

membedakan statuspasien adalah

bahwa dalam memberikan

pelayanan tidak pernah

membedakan antara pasien umum

denganpasienBPJS,semuaharus

mendapatkanpelayananyangsama

tanpaterkecuali

KESIMPULAN

Berdasarkandarihasildan

pembahasanpenelitianmakadapat

diambil kesimpulan pelayanan

kesehatan yang diberikan oleh

Klinik Citra 6 Kota Probolinggo

sesuai dengan aspek dimensi

Tangible (bukti langsung),

Reliability (kehandalan),

Responsiveness (daya tanggap),

Assurance(jaminan)danEmpathy

(empati) berada dalam kategori

sangatpuas.

SARAN

1.Diharapkankepadaseluruh

petugasKlinikCitra6agar

senantiasa menjaga dan

meningkatkan mutu

pelayanan guna

tercapaianya kepuasan

pasien, baik pada pasien

umummaupunpasienBPJS.

Denganbegitupasienakan

berkunjung kembali untuk

mendapatkan pelayanan

kesehatan atau

merekomendasikan kepada

parakerabatnya.

2.Untuk peneliti dapat

melakukan penelitian

selanjutnya dengan objek/

variabel yang berbeda

misalnya dibagian

kefarmasian, keperawatan

atau administrasi guna
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meningkatkan mutu

pelayanandiKlinikCitra6

KotaProbolinggo.
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