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Abstrak

Latar belakang: Ketidakpuasan pasien di Rumah Sakit Kabupaten Sidoarjo khususnya pasien
BPJS dan umum masih terdapat beberapa keluhan terkait pelayanan yang diberikan oleh rumah
sakit yang disampaikan melalui ulasan website. Tujuan: Penelitian ini Untuk mengetahui
perbedaan kepuasan pasien BPJS dan Pasien Umum di bagian pendaftaran rawat jalan. Metode:
penelitian ini menggunakan deskriptif kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. Populasi
pada penelitian ini berjumlah 10.272 responden, besar sampel 100 responden, teknik
Pengambilan sampel dengan menggunakan teknik rancangan acak dengan sederhana (Simple Random
Sampling), waktu penelitian dilaksanakan pada bulan Januari 2024, teknik analisis yang
digunakan uji beda Mann Whitney U-tes, Hasil: persentase menunjukkan responden BPJS yang
merasa puas 28 orang (56%), dan yang merasa sangat puas 22 orang (44%). Responden Umum
yang merasa puas 6 orang (12%), dan yang merasa sangat puas 44 orang (889%). Selain itu,
hasil penelitian ini juga mennjukkan bahwa ada perbedaan kepuasan Pasien BPJS dan Pasien
Umum di bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit Kabupaten Sidoarjo dengan nilai p
value 0,000 (p < 0,05). Kesimpulan: Berdasarkan hasil penelitian, Rumah Sakit Kabupaten
Sidoarjo disarankan untuk meningkatkan kepuasan pasien dengan memberikan pelatihan
kepada petugas pendaftaran tentang pelayanan.

Kata Kunci : BPJS , Unum, Kepuasan pasien, Rawat jalan

Abstract

Background: Patient dissatisfaction at the Sidoarjo District Hospital, particularly among BPJS
and general patients, still includes several complaints regarding the services provided by the
hospital, which have been conveyed through website reviews. Objective: This research aims to
determine the differences in satisfaction between BPJS patients and general patients in the
outpatient registration department. Method: this research uses a quantitative descriptive
approach with a cross-sectional design. The population in this study consisted of 10,272
respondents, with a sample size of 100 respondents. The sampling technique used was simple
random sampling. The research was conducted in January 2024, and the analysis technique
emploved was the Mann Whitney U-test. Results: the percentage showed that among BPIS
respondents, 28 individuals (56%) felt satisfied, and 22 individuals (44 %) felt very satisfied.
Among general respondents, 6 individuals (12%) felt satisfied, while 44 individuals (88%) felt
very satisfied. In addition, the results of this study also show that there is a difference in
satisfaction between BPJS patients and general patients in the outpatient registration section at
Sidoarjo District Hospital, with a p-value of 0.000 (p < 0.05). Conclusion: Based on the
research findings, Sidoarjo District Hospital is advised to enhance patient satisfaction by
providing training to registration staff on service delivery.
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PENDAHULUAN

Ketidakpuasan pasien menyebabkan hilangnya kepercayaan pasien terhadap pelayanan dan
adanya keluhan atau tuntutan pasien pada suatu Rumah Sakit. Dalam beberapa tahun terakhir,
perhatian terhadap kualitas pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien menjadi fokus penting
dalam pengembangan sistem kesehatan di Indonesia. Tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap
pelayanan kesehatan masih rendah. Salah satunya di Rumah Sidoarjo khususnya pasien BPJS
dan umum masih terdapat beberapa keluhan terkait pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit
yang disampaikan melalui ulasan website dengan kategori puas 63 orang dan yang tidak puas 18
orang.

Angka kepuasan dari  data World Health Organization (WHO) tahun 2021 dalam
(Ayu et al., 2022) menunjukkan data tingkat kepuasan pasien rumah sakit di 25 negara yang
terdiri dari lebih dari 6 juta masukan pasien dalam perawatan kesehatan tingkat kepuasan pasien
terendah yaitu Kenya (404%) dan India (344%). Dan pada rumah sakit Indonesia Provinsi
Jawa Timur Kota Madiun menunjukkan kepuasan pasien yaitu sebesar 79,43 % (Immelia, 2019)
dan pada Rumah Sakit Ibu dan Anak Kirana Sepanjang Sidoarjo menunjukkan bahwa sebagian
besar merasa puas sebesar 51 (76,1%) yang merasa cukup puas sebesar 10 (14,9%) dan yang
merasa tidak puas sebesar 6 (9%) (Handajani & Furi, 2019).

Berdasarkan dari hasil studi pendahuluan pada tanggal 14 November 2023 di Rumah
Sakit Kabupaten Sidoarjo terdapat data kunjungan yang mengalami penurunan dan peningkatan
3 bulan terakhir yaitu pada bulan agustus untuk pasien BPJS (8.230) pasien umum (2.133), pada
bulan September pasien BPIS (7.866) pasien umum (2.288), dan pada bulan Oktober pasien
BPJS (8.033) pasien umum (2.239) Dengan jumlah pasien yang tidak stabil tersebut, tentunya
ada perbedaan tingkat kepuasan pasien dalam pelayanan. Hasil dari ulasan website Rumah Sakit
Kabupaten Sidoarjo kepuasan pasien pada 1 tahun terakhir dengan kategori puas 63 orang (78
%) dan yang tidak puas 18 orang (22%).

Ketidakpuasan yang dirasakan pasien disebabkan karena pelayanan yang diberikan
petugas vang bersikap kurang ramah, pelayanan yang lambat dan memakan waktu lama,
kurangnya komunikasi antara petugas dengan pasien, serta kondisi lingkungan khususnya ruang
tunggu pasien yang tidak nyaman dapat menimbulkan ketidakpuasan pada pasien,
ketidakpuasan ini akan sangat berpengaruh pada kualitas fasilitas pelayanan kesehatan di rumah
sakit. Persepsi pasien yang buruk terhadap layanan kesehatan dapat mempengaruhi kualitas dan
efektifitas layanan kesehatan karena akan menyebabkan lebih sedikitnya kunjungan pasien ke
rumah sakit. Pasien tidak kembali lagi karena merasa tidak percaya akan petugas, sehingga akan
berdampak pada citra rumah sakit (Marta et al., 2022).

Diharapkan petugas pendaftaran dapat mengikuti pelatihan untuk meningkatkan
keterampilan interpersonal dan pemahaman terhadap perbedaan kebutuhan pasien BPJS dan
pasien umum, secara berkala melakukan survei rutin untuk menilai secara langsung kualitas
pelayanan yang diberikan dibandingkan yang diharapkan pasien, dan memperhatiakan
lingkungan ruang tunggu sehingga menciptakan kenyamanan kepada pasien, dari paparan latar
belakang peneliti memutuskan untuk mengkaji lebih dalam tentang “Perbedaan Kepuasan
Pasien BPJS Dan Pasien Umum Di Bagian Pendaftaran Rawat Jalan Di Rumah Sakit Kabupaten
Sidoarjo™.

METODE
Metode penelitian ini menggunakan deskriptif kuantitatif dengan pendekatan cross

sectional, dilaksanakan di Rumah Sakit Kabupaten Sidoarjo di bagian loket pendaftaran, dan
waktu penelitian dilaksanakan pada bulan Januari 2024, Populasi pada penelitian ini berjumlah
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10.272 responden, besar sampel 100 responden, teknik Pengambilan sampel dengan menggunakan
teknik rancangan acak dengan sederhana (Simple Random Sampling). Adapun kriteria inklusi
sebagai berikut pasien yang berusia lebih dari 17 tahun, pasien bpjs dan umum rawat jalan yang
bersedia menjadi responden, pasien yang bisa membaca dan menulis, kriteria eksklusi yaitu
pasien yang tidak bisa baca tulis, tidak bersedia menjadi responden, tidak bisa berkomunikasi
dengan baik.

Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner
dilakukan dengan cara menyebarkan daftar pertanyaan dalam bentuk formulir dan
menyebarkannya kepada sejumlah besar subjek untuk memperoleh informasi dan jawaban.
Setelah didapatkan data maka uji normalitas apabila data normal maka dianalisis
menggunakan uji independent t test, dan apabila data tidak normal maka menggunakan uji
beda Mann Whitney U-test. Hal ini dikarenakan skala data yang digunakan adalah skala ordinal
dan tidak terdapat data normal pada salah satu atau kedua kelompok sampel yang diuji.
Pengolahan data menggunakan SPSS 25.

HASIL
Tabel 1 Karakteristik Responden BPJS
BPJS
Karakteristik
F %

Jenis Kelamin
Laki- laki 19 38
Perempuan 31 62
Total 50 100
Umur
17-29 15 30
30-44 15 30
45-60 13 26
>60 7 14
Total 50 100
Pendidikan Terakhir
SD 3
SMP
SMA 32 64
Diploma/ Sarjana 11 22
Total 50 100

Berdasarkan tabel | didapatkan dari 50 pasien BPJS bahwa karakteristik responden
berdasarkan jenis kelamin sebagian besar perempuan sebanyak 31 responden (62%),
karakteristik responden berdasarkan umur sebagian besar yang berumur 17 -29 dan berumur 30-
44 sebanyak 15 responden (30%), dan karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir
sebagian besar dari SMA sebanyak 32 responden (64%).
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Tabel 2 Karakteristik Responden Umum

Karakteristik Umum

F %
Jenis Kelamin
Laki- laki 23 46
Perempuan 27 54
Total 50 100
Umur
17-29 19 38
30-44 19 38
45-60 8 16
>60 4 8
Total 50 100
Pendidikan Terakhir
SD 0 0
SMP R 8
SMA 36 72
Diploma/ Sarjana 10 20
Total 50 100

Berdasarkan tabel 2 didapatkan dari 50 pasien Umum bahwa karakteristik responden
berdasarkan jenis kelamin sebagian besar perempuan sebanyak 27 responden (54%),
karakteristik responden berdasarkan umur sebagian besar yang berumur 17-29 dan berumur 30-
44 sebanyak 19 responden (38%), dan karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir
sebagian besar SMA sebanyak 36 responden (72%).

Tabel 3 Kepuasan Pasien BPJS

Kepuasan F o
Sangat Puas 22 44
Puas 28 56
Tidak puas 0 0
Total 50 100

Berdasarkan tabel 3 di atas diketahui bahwa kepuasan pasien BPJS di bagian
pendaftaran rawat jalan sebagian besar responden merasakan puas 28 orang (56%).

Tabel 4 Kepuasan Pasien Umum

Kepuasan F Yo
Sangat Puas 4 88
Puas 6 12
Tidak puas 0 0
Total 50 100

Berdasarkan tabel 4 di atas diketahui bahwa kepuasan pasien umum di bagian
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pendaftaran rawat jalan sebagian besar responden merasakan sangat puas 44 orang (88%).

Tabel 5 Perbedaan Kepuasan Pasien BPJS dan Pasien Umum

Kepuasan pasien Sangat Puas Puas Total P value
F % F %o

BPIJS 22 44 28 56 50 0,000

Umum 44 88 6 12 50

Berdasarkan tabel 5 diatas dapat bahwa dari 50 pasien BPJS dan 50 pasien Umum,
diperoleh pasien BPJS 22 orang dengan persentase 44% mengatakan sangat puas dan 28 orang
dengan persentase 56% mengatakan puas. Pasien umum 44 orang dengan persentase 88%
mengatakan sangat puas dan 6 orang dengan persentase 12 % mengatakan sangat puas. Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat Perbedaan BPJS dan Umum di bagian pendaftaran rawat jalan.

Hasil Uji statistik uji Mann — Whitney U didapat nilai Asymp.Sig 0.000. Berdasarkan
nilai tersebut diketahui bahwa 0,000 < 005 maka HO diterima sehingga dapat di ambil
kesimpulan bahwa ada perbedaan kepuasan pasien BPJS dan pasien umum di bagian
pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit Kabupaten Sidoarjo.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian tabel 3 diketahui bahwa kepuasan pasien BPJS di bagian pendaftaran
rawat jalan sebagian besar responden merasakan puas 28 orang (56%). Ketidakpuasan pasien
BPIS terhadap layanan kesehatan sering kali disebabkan oleh beberapa faktor yaitu, adanya
kesenjangan antara harapan dan realitas layanan yang diterima. Ketika harapan pasien
terhadap kualitas pelayanan tidak terpenuhi, hal ini menyebabkan rasa tidak puas (Amalina et
al., 2021).Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien BPJS masih kurang puas . terutama
hal waktu tunggu vang lama dalam pelayanan di bagian pendaftaran, papan informasi tentang
jadwal dokter yang tidak akurat, dan kurangnya pemahaman pasien mengenai prosedur
pelayanan.

Hasil penelitian tabel 4 diketahui bahwa kepuasan pasien umum di bagian pendaftaran
rawat jalan sebagian besar responden merasakan sangat puas 44 orang (88%). Kepuasan
pasien umum terhadap layanan kesehatan juga terkait dengan mutu pelayanan yaitu
mencankup kecepatan, keramahan, dan kesopanan petugas pendaftaran yang dapat
menciptakan perasaan puas kepada pasien. Perhatian terhadap pasien juga menjadi faktor
penting dalam meningkatkan kepuasan pasien secara keseluruhan (Primastuti et al.,
2022) Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien umum merasa puas karena
kenyamanan pasien terhadap layanan kesehatan yang diterima, kecepatan pelayanan di bagian
pendaftaran, dan juga keramahan petugas terhadap pasien.

Hasil persentase tabel 5 menunjukkan responden BPJS yang merasa puas 28 orang
(56%). dan yang merasa sangat puas 22 orang (44%). Responden Umum yang merasa puas 6
orang (12%), dan yang merasa sangat puas 44 orang (88%). Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian 7 yang berjudul perbedaan tingkat kepuasan pasien BPJS dan Non BPJS
terhadap pelayanan pendaftaran di RSUD Tobelo diperoleh p value = 0,000 < 0,05. Hal ini
menunjukkan terdapat perbedaan yang signifikan antara tingkat kepuasan pasien BPJS dan
Non BPIS terhadap pelayanan pendaftaran di RSUD Tabelo.

Pada penelitian ini hasil menunjukkan bahwa terdapat perbedaan kepuasan antara
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pasien BPJS dan pasien umum hal ini disebabkan karena kepuasan pasien umum merasa

sangat puas terhadap pelayanan yang didapatkan petugas pendaftaran memberikan pelayanan
yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan .dan petugas pendaftaran membantu jika ada
permasalahan pasien sedangkan responden dengan pasien BPJS merasa puas karena terhadap
pelayanan yang berkaitan dengan waktu tunggu saat mendapatkan pelayanan BPJS sebelum
mendapatkan pelayanan medis, serta proses sistem rujukan yang berjenjang dan pemahaman
pasien tentang prosedur pelayanan di unit pendaftaran.

KESIMPULAN

Kepuasan pasien BPJS di bagian pendaftaran rawat jalan sebagian besar responden
merasakan puas 28 orang (56%). Sedangkan kepuasan pasien umum di bagian pendaftaran
rawat jalan sebagian besar responden merasakan sangat puas 44 orang (88%). Dan ada
perbedaan yang signifikan kepuasan Pasien BPJS dan Pasien Umum di bagian pendaftaran
rawat jalan di Rumah Sakit Sidoarjo. Saran bagi Rumah Sakit Diharapkan lebih meningkatkan
kualitas pelayanan terutama di bagian pendaftaran sehingga dapat meningkatkan kepuasan pada
pasien yang akan berdampak pada kembalinya pasien untuk datang lagi berobat ke Rumah
Kabupaten Sidoarjo.
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