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1.1LatarBelakang

Pemerintahbertanggungjawabataspelaksanaanjaminankesehatan

masyarakatmelaluiprogram JaminanKesehatanNasional(JKN).Undang-

UndangNomor24Tahun2011tentangBadanPenyelenggaraJaminanSosial

(BPJS)YangberisiTentangBPJS merupakan badan hukum dan sebagai

badanpelaksanajaminanKesehatanbagiseluruhrakyatIndonesia.Undang-

UndangNomor24tahun2011terbentukdariUndang-UndangNomor40

tahun2004tentangSistemJaminanSosialNasional(SJSN)(Putri,2015).

PelayananKesehatanyangbaikmerupakankebutuhanmasyarakatdan

sering menjadiukuran keberhasilan pembangunan.Menyadaripelayanan

kesehatanmenjadikebutuhansetiapwarganegara,makadariitupemerintah

berupayamenghasilkanprogramyangdapatmeningkatkanlayanankesehatan

secaramenyeluruh.SalahsatunyaadalahJKN yangdiselenggarakanoleh

BadanPenyelenggaraJaminanSosial(BPJS)(Masyitoh,Widowati,&Rengga,

2013).PesertaJKN meliputisetiaporangtermasukorangasingyangtelah

bekerjaminimalselamaenam bulandiIndonesia.Program JKN terdiriatas

duakelompokyakniPesertaPenerimaBantuanIuran(PBI)danPeserta

bukanPBI.

SistemJKNdiselenggarakanolehBadanPenyelenggaraJaminanSosial

(BPJS)Kesehatan,dimanadalammemberikanpelayanannyaBPJSKesehatan

bekerjasamadenganfasilitasyangadadiseluruhIndonesia2.Padasistem

JKN dikembangkankonseppelayananberjenjangdenganfasilitaskesehatan
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TingkatPertama meliputiPuskesmas,Klinik Pratama atau yang setara,

praktekdokter,doktergigi,danrumahsakitkelasDatauyangsetarasebagai

gatekeeperyang merupakan sistem pelayanan kesehatan dimana fasilitas

Kesehatan Tingkat Pertama yang berperan sebagaipemberipelayanan

kesehatanmedikdanstandarkompetensinya.

Indikator utama untuk mengetahuimutu pelayanan klinik adalah

kepuasanpasien.Secarateorinya,kepuasandidefinisikansebagaisuatureaksi

Pasien terhadap pelayanan yang diterima dan ditinjau berdasarkan

pengalaman yang dialami.Selain itu,kepuasan juga mempertimbangkan

tentangapayangdirasakanolehPasien.Pasienakanmemberikanpenilaian

tentangsuatuyangmerekadapatkan(Suryani,2015)

Kepuasan pasien tergantung pada kualitas pelayanan.Pelayanan

adalahsemuaupayayangdilakukan karyawan untukmemenuhikeinginan

pelanggannyadenganjasayangakandiberikan.Suatupelayanandikatakan

baikolehpasien,ditentukanolehkenyataanapakahjasayangdiberikanbisa

memenuhikebutuhanpasien,denganmenggunakanpersepsipasiententang

pelayanan yangditerima (memuaskan atau mengecewakan,juga termasuk

lamanya waktu pelayanan).Kepuasan dimulaidaripenerimaan terhadap

pasien dari pertama kali datang, sampai pasien meninggalkan klinik.

Pelayanandibentukberdasarkan5prinsipServiceQualityyaitukecepatan,

ketepatan,keramahandankenyamananlayanan.(Anjaryani,2009)

Studiterdahulutentangpenelitianyangberhubungantentangtingkat

kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan difaskes BPJS pernah

dilakukanolehAfriskaDwiArtinaberjudul“AnalisisTingkatKepuasanPasien

Terhadap Pelayanan Kesehatan DiKlinik Pratama FirdausYogyakarta”.
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Penelitianinidilakukanpadabulanjuni–desmber2006diKlinikPratama

Firdaus Yogyakarta. merupakan penelitian deskriptif analitik dengan

pendekatan crosssectional.Pengukuran kepuasan menggunakan kuesioner

danwawancara.DatayangdiperolehdianalisisdenganujiMann-Whitney.

Hasilpenelitianmenunjukanbahwa78,52% pasienDSM dan82,01% pasien

BPJS menyatakan puasterhadap pelayanan kesehatan diKlinikPratama

Firdaus.BerdasarkanujiMann-Whitneydiperolehhasilbahwatidakterdapat

perbedaantingkatkepuasanyangbermaknaantarapasienBPJSdanpasien

DSM pada aspek Berwujud,Kehandalan,dan Daya tanggap (p > 0,05)

sedangkan pada aspek jaminan dan Empatiterdapatperbedaan yang

signifikan(p<0,05).

KlinikCitra6KotaProbolinggomerupakansalahsatuFaskestingkat

pertamayangbekerjasamadenganBPJS.JumlahpasienBPJSyangterdaftar

diKlinikCitra6Kotaprobolinggoadalahsebanyak4905pasiensedangkan

untukpasienumumhanya398pasien.Daribeberapapasienyangberobatdi

sana,adasebagianyangmengeluhtentangpelayananyangdiberikandiklinik

diantaranyaadalahtentangdokteryangseringdatangterlambatsehingga

pasienharusmenunggulamauntukmendapatpemeriksaansertapelayanan

daribagianadministrasiyangkurangramahdalammelayanipendaftaran.Dari

masalahtersebut,penelititertarikuntukmenelititentang“TingkatKepuasan

PasienBPJSDiukurDariKualitasPelayananKesehatandiKlinikCitra6

KotaProbolinggo”.

1.2RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangdapatdirumuskanpermasalahanseperti
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bagaimana tingkatkepuasan pasien BPJS diukurdarikualitaspelayanan

kesehatandiKlinikCitra6KotaProbolinggo.

1.3TujuanPenelitian

Adapunbeberapatujuandaripenelitianiniadalahuntukmengetahui

tingkatkepuasanpasienBPJSdiukurdarikualiataspelayanankesehatandi

KlinikCitra6KotaProbolinggo.

1.4ManfaatPenelitian

Manfaatdaripenelitian iniadalah untuk meningkatakan kualitas

pelayanankesehatandiKlinikCitra6KotaProbolinggo.

1.5RuangLingkupdanKeterbatasanPenelitian

Ruang lingkup dalam penelitian iniadalah pembuatan kuisoner,

pengumpulandata,dananalisisdata.

AdapunketerbatasanpenelitianadalahtingkatkejujuranpasienBPJS

diKlinikCitra6KotaProbolinggodalammelakukanpengisiankuesioner.

1.6DefinisiIstilahdanSingkatan

Adapundefinisiistilahadalahsebagaiberikut:

1.Kepuasanadalahperasaansukaataukecewaseseorangsebagai

hasildariperbandinganantarapersepsiataskinerja(atauhasil)

produkdenganyangdiharapkan.(Kotler&Keller,2006)

2.Kualitas Pelayanan Kesehatan adalah suatu bentuk penilaian

konsumenterhadaptingkatpelayananyangditerimadengantingkat

pelayananyangdiharapkan.(Aryani&Rosinta,2010)
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3.Klinikadalahfasilitaspelayanankesehatanyangmenyelenggarakan

dan menyediakan pelayanan medisdasardan atau spesialistik,

diselenggarakanolehlebihdarisatujenistenagakesehatandan

dipimpinolehseorangtenagamedis.(Permenkes,2014)

4.BPJSadalahbadanhukum publicyangbertanggungjawabkepada

presiden dan berfungsi menyelenggarakan program jaminan

kesehatanbagiseluruhpendudukIndonesiatermasukorangasing

yangbekerjapalingsingkat6bulandiindonesia(BPJS,2014)

5.Pasien adalah setiap orangyangmelakukan konsultasimasalah

kesehatannyauntukmemperplehpelayanankesehatanbaiksecara

langsungmaupuntidaklangsungkepadadokterataudoktergigi.

(Permenkes,2004)


