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ABSTRAK 

Kepuasan pasien BPJS maupun  Non BPJS dianggap sebagai salah satu 

dimensi yang sangat penting dari mutu pelayanan serta berhubungan dengan 

prioritas peningkatan pelayanan kesehatan.  

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan desain cross 

sectional. Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Bhakti Asih pada bulan 

Juli Tahun 2018. Sampel dalam penelitian yaitu pasien BPJS dan Non BPJS 

dengan total sampel 120 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan 

kuesioner harapan dan penilaian kenerja Adapun analisis data yang 

digunakan adalah analisis univariat, analisis diagram kartesius dan analisis 

bivariat. 

Hasil univariat menunjukkan rata-rata tingkat kepuasan pada pasien 

BPJS (94,1%) lebih besar dibandingkan dengan rata-rata tingkat kepuasan 

pada pasien non BPJS (93,9%). Hasil analisis diagram kartesius 

menunjukkan bahwa posisi kuadran a atau kuadran yang menjadi prioritas 

perbaikan mutu pelayanan menurut pasien BPJS dan non BPJS terdapat 9 

atribut. Hasil uji ststistik independent t test hanya terdapat perbedaan yang 

signifikan antara pasien BPJS dan non BPJS pada variabel harapan jaminan 

(Pvalue 0,026). 

Peneliti merekomendasikan Rumah Sakit untuk memprioritaskan 

dimensi fasilitas fisik sebagai faktor dominan dengan memperhatikan 

dimensi mutu lainnya yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

 

Kata kunci : Kepuasan pasien, Mutu pelayanan, Rawat jalan, BPJS, Non  

BPJS 
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ABSTRACT 

 

Satisfaction of BPJS and Non BPJS patients is considered as one of the 

very important dimensions of service quality and relates to the priority of 

improving health services. 

This research is quantitative research with cross sectional design. This 

research was conducted at Bhakti Asih Hospital in July 2018. Samples in the 

study were BPJS and Non BPJS patients with a total sample of 120 

respondents. Data collection was carried out with expectation questionnaires 

and performance assessments. The data analysis used is univariate analysis, 

Cartesian diagram analysis and bivariate analysis. 

Univariate results showed that the average level of satisfaction in BPJS 

patients (94.1%) was greater than the average level of satisfaction in non 

BPJS patients (93.9%). The results of the Cartesian diagram analysis show 

that the quadrant a or quadrant position which is a priority of service quality 

improvement according to BPJS and non BPJS patients there are 9 attributes. 

The results of the independent t test statistical test only have a significant 

difference between BPJS and non BPJS patients in the expectation 

expectation variable (Pvalue 0.026). 

Researchers recommend the Hospital to prioritize the dimensions of 

physical facilities as a dominant factor by paying attention to other quality 

dimensions that affect patient satisfaction. 

Keywords: Patient satisfaction, Quality of care, Outpatient, BPJS, Non BPJS 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang 

 Pembangunan kesehatan merupakan bagian dari pembangunan yang 

bertujuan meningkatkan kesadaran, kemauan, dan kemampuan hidup sehat 

bagi setiap orang agar terwujud derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-

tingginya. Permbangunan kesehatan tersebut merupakan upaya seluruh potensi 

bangsa Indonesia bagi masyarakat, swasta, maupun pemerintah (Depkes RI, 

2017). 

 Pelayanan kesehatan dijamin langsung oleh asuransi kesehatan, di 

Indonesia ada berbagai macam asuransi kesehatan yakni: ASKES, Jamkesos, 

Jamkesda, Jamsostek dan lain sebagainya. Asuransi kesehatan ASKES 

biasanya digunakan oleh Pegawai Negeri Sipil (PNS), asuransi kesehatan 

lainnya biasanya digunakan oleh Non PNS walaupun tidak menutup 

kemungkinan PNS menggunakan asuransi kesehatan selain ASKES ataupun 

sebaliknya (Annisa, 2016). 

 Mulai tanggal 1 Januari 2014, Indonesia melakukan perubahan dalam 

sistem pebiayaan kesehatan, seperti tercantum dalam Undang Undang No. 40 

Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Kesehatan Nasional (SJSN), dimana 

seluruh rakyat Indonesia secara bertahap mulai tahun 2014 sampai dengan 

2019 akan ditanggung biaya kesehatannya. Adapun penyelenggara jaminan 

kesehatan nasional ini diatur dalam UU No. 24 Tahun 2011 tentang Badan 

Penyelenggaran Jaminan Kesehatan (BPJS) (Kemenkes RI, 2012). 

 BPJS Kesehatan merupakan badan usaha milik negara yang ditugaskan 

khusus oleh pemerintah untuk seluruh rakyat Indonesia, terutama untuk 

pegawai negeri sipil, penerima pensiun PNS dan TNI/POLRI, veteran, perintis 

kemerdekaan berserta keluarganya dan Badan Usaha lainnya ataupun rakyat 

biasa (Annisa, 2016). Banyak manfaat yang didapatkan oleh BPJS membuat 

banyak masyarakat Indonesia yang menjadi peserta BPJS . Peserta BPJS di 

tahun 2014 sebanyak 133,4 juta jiwa kemudian bertambah ditahun 2015 

sebanyak 168 juta jiwa (Handayani dan Rossiana, 2015). Di tempat 

Perbandingan Tingkat Kepuasan..., Rika Purnama Sari, FIKES, 2018.



2 
 

 
 

pendaftaran rawat jalan merupakan tempat pertama kali pasien bertemu dengan 

petugas, maka petugas pendaftaran mampu memberikan pelayanan yang 

sebaik-baiknya kepada pasien sehingga pasien merasa puas atas pelayanan 

yang telah diberikan, di tempat pendaftaran pasien terdapat dua jenis 

pendaftaran yaitu pasien umum dan pasien dengan jaminan, salah satunya 

BPJS (Budi, 2011).  

 Asuransi kesehatan nasional (JKN) yang dikembangkan di Indonesia 

adalah bagian dari sistem Ansuransi Nasional (SJSN) yang disenggarakan 

melalui mekanisme Jaminan Kesehatan Sosial yang diperlukan (wajib) (Dewi 

dkk, 2016).  Akan tetapi masih banyak pula pasien yang belum menjadi pasien 

BPJS, pasien BPJS juga memiliki hak yang sama seperti pasien non BPJS. 

Pasien non BPJS merupakan pasien yang belum atau tidak memiliki BPJS 

untuk berobat ke pelayanan kesehatan secara gratis (Iztika, 2016). Peserta non 

BPJS kesehatan merupakan warga negara Indonesia yang belum mendaftarkan 

diri menjadi peserta BPJS. Setiap warga negara Indonesia memiliki hak dan 

kewajiban yang sama untuk menjadi peserta BPJS. Beberapa orang hanya 

belum mengetahui keuntungan menjadi peserta BPJS (Iztika, 2016). 

 Rumah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan 

pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat (UU No 44, 2009). Salah 

satu pelayanan yang sangat penting dalam Rumah Sakit adalah pelayaan rawat 

jalan, dimana rawat jalan merupakan tulang punggung sistem pelayanan 

kesehatan karena perannya sebagai pintu gerbang pelayanan rawat inap dan 

pelayanan kesehatan lainnya (Maslina, 2011).  

 Permintaan masyarakat untuk mendapatkan pelayanan kesehatan yang 

bermutu semakin berkembang sejalan dengan semakin meningkatnya tingkat 

pendidikan dan pendapatan masyarakat, sehingga menuntut institusi pemberi 

pelayanan kesehatan (health care provider) untuk dapat menyadari pentingnya 

peningkatan mutu pelayanan, tidak hanya tanggap terhadap tuntutan 

masyarakat, tatapi juga karena semakin pesatnya persaingan pasar pelayanan 

kesehatan di Indonesia yang mendorong institusi pelayanan kesehatan untuk 

meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan. (Muninjaya, 2012). 
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 Institusi pelayanan kesehatan kesehatan yang bermutu akan menunjukkan 

tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan yang diberikan kepada pengguna 

atau pasien, salah satu bentuk pengukuran mutu dari segi pengguna pelayanan 

kesehatan adalah kepuasan pasien. Kepuasan pelanggan atau kepuasan pasien 

adalah tanggapan pelanggan terhadap kesesuaian tingkat kepentingan atau 

harapan pelanggan sebelum mereka menerima jasa pelayanan dengan sesudah 

pelayanan yang mereka terima, kepuasan pelanggan ialah mutu kepuasan 

(Muninjaya, 2013). Kepuasan pasien menurut (Rahmayanty, 2013) adalah 

evaluasi positif dari dimensi pelayanan yang beragam. Pelayanan yang 

dievaluasi dapat berupa sebagian kecil dari pelayanan dan semua jenis 

pelayanan kesehatan. Seperti salah satu jenis pelayanan dari serangkaian 

pelayanan rawat jalan atau rawat inap, semua jenis pelayanan yang diberikan 

untuk menyembuhkan seorang pasien sampai dengan sistem pelayanan secara 

menyeluruh di dalam rumah sakit.  

 Manfaat pengukuran kepuasan pasien bagi institusi pelayanan kesehatan 

yaitu kepuasan merupakan bagian dari mutu pelayanan, kepuasan berhubungan 

dengan pemasaran institusi pelayanan kesehatan, dan karena pasien yang puas 

akan memberitahu orang lain sehingga menarik minat masyarakat untuk 

memanfaatkan pelayanan tersebut, serta kepuasan berhubungan dengan 

prioritas peningkatan pelayanan di institusi pelayanan tersebut (Sabarguna, 

2008). 

 Berdasarkan hasil penelitian yang berjudul Patient Satisfaction with 

Primary Health Care – A Comparison between the Insured and Non-Insured 

under the National Health Insurance Policy in Ghana atau kepuasan pasien 

dengan perawatan kesehatan utama-perbandingan antara tertanggung dan non 

tertanggung di bawah kesehatan nasional polis asuransi di Ghana menunjukkan 

bahwa proporsi yang lebih tinggi dari pasien yang diasuransikan puas dengan 

kualitas perawatan secara keseluruhan dibandingkan dengan yang tidak 

diasuransikan. 

 Selain itu, berdasarkan hasil penelitian di RSP AU dr. Hardjolukito 

diketahui bahwa terdapat perbedaan tingkat kepuasan antara pasien BPJS dan 

Non BPJS mengenai aspek-aspek kepuasan yakni aspek kehandalan terdapat 
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nilai rentang 53,16, aspek ketanggapan terdapat nilai rentang 31,26, aspek 

jaminan terdapat nilai rentang 35,5, aspek sikap dan penampilan terdapat nilai 

rentang 60,68, aspek peduli terdapat nilai rentang 45,71 (Annisa, 2016). 

Berdasarkan hasil penelitian di RSUD Dr. Soediran Mangun Sumarso 

Wonogiri diketahui bahwa rerata tingkat kepuasan pasien BPJS 66,62 

sedangkan pada pasien Umum atau pasien Non BPJS sebesar 106,14. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa rerata skor tingkat kepuasan pasien BPJS lebih 

rendah dibanding dengan pasien Non BPJS (Sari, 2015). 

 Oleh karena itu, kualitas pelayanan ditiap-tiap rumah sakit perlu 

ditingkatkan agar pasien merasa puas dan tidak kecewa dengan pelayanan 

kesehatan yang telah ada. banyaknya pelayanan kesehatan tentunya membuat 

pasien memiliki banyak pilihan untuk berobat. Salah satu rumah sakit yang 

berada di Tangerang yaitu Rumah Sakit Bhakti Asih. Rumah Sakit Bhakti Asih 

memiliki banyak klinik dan fasilitas, dengan demikian tentunya banyak pasien 

yang datang dan pergi untuk berobat. Berikut jumlah kunjungan pasien BPJS 

dan Non BPJS pada unit rawat jalan di RS Bhakti Asih Tangerang.  

Tabel 1.1 Jumlah Kunjungan pasien bulan Januari-Mei 2018 

Bulan BPJS Non BPJS Jumlah 

Januari 13.920 4.619 18.619 

Februari 11.780 5.476 17.256 

Maret 12.917 6.068 18.985 

April 12.920 5.606 18.526 

Mei 12.665 5.186 17.851 

Jumlah 64.202 26.955 91.157 
Sumber : Rekam Medik RS Bhakti Asih Tangerang 

 Berdasarkan tabel tersebut menunjukkan bahwa pada bulan Januari hingga 

Mei pasien BPJS sebanyak 64.202, sedangkan pasien Non BPJS sebanyak 

26.955 pasien. Jumlah pasien yang banyak tersebut tentunya menuntut RS 

Bhakti Asih untuk mengedepankan kepuasan pasien. Hal tersebut dikarenakan 

kepuasan menunjukkan bahwa apa yang dirasakan pasien sesuai dengan yang 

diharapkan atas pelayanan yang diterimanya. Namun pada kenyataannya, 

masih terdapat keluhan dari pasien khususnya pengguna BPJS mengenai 

pelayanan yang diberikan di RS Bhakti Asih Tangerang. 

 Selain hal tersebut, hasil dari studi pendahuluan bahwa di RS Bhakti Asih 

Tangerang keluhan menunjukkan ketidaksesuaian apa yang dirasakan dengan 
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apa yang diharapkan pasien. Keluhan yang disampaikan pasien pada petugas 

kesehatan diantaranya mengenai lamanya pelayanan yang diberikan. 

Pelayanan yang lama lebih sering dirasakan oleh pasien pengguna BPJS, meski 

pun pasien Non BPJS juga pernah mengalami pelayanan yang lama. Pasien 

harus menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan kesehatan dari petugas 

medis, baik itu konsultasi maupun mengantri obat. Lamanya pelayanan 

tersebut dikarenakan banyaknya pasien yang memanfaatkan BPJS untuk 

berobat, sedangkan petugas kesehatan yang ada masih terbatas sehingga 

pelayanan yang dapat diberikan sebatas pada jumlah petugas yang ada dan 

menyebabkan antrian panjang tidak dapat terhindarkan. Antrian panjang terjadi 

pada bagian pendaftaran, bagian pemeriksaan dan pada bagian penebusan obat.  

 Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai perbandingan kepuasan pasien berdasarkan mutu 

pelayanan kesehatan antara pasien peserta Badan Penyelenggara Jaminan 

Sosial (BPJS) dan pasien Non BPJS  di Rumah Sakit Bhakti Asih Tahun 2018, 

dimana penelitian ini dapat bermanfaat bagi Rumah Sakit Bhakti Asih, 

sehingga mampu dijadikan sebagai bahan evaluasi kepuasan pasien dan 

peningkatan mutu pelayanan kesehatan Rumah Sakit untuk memperbaiki 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien. 

B.   Rumusan Masalah 

 Pelayanan kesehatan yang bermutu harus dapat dirasakan oleh seluruh 

lapisan masyarakat. Dalam era JKN ini tidak hanya masyarakat yang mampu 

membayar iuran melainkan juga masyarakat yang tidak mampu membayar 

iuran (dibayarkan oleh pemerintah). Di Rumah Sakit Bhakti Asih dengan 

banyaknya pasien yang memanfaatkan pelayanan kesehatan mengakibatkan 

pasien harus membutuhkan waktu tunggu yang lebih lama untuk mendapatakan 

pelayanan kesehatan. Selain itu ruang tunggu yang tersedia belum mampu 

menampung seluruh pasien yang ingin berobat di Rumah Sakit Bhakti Asih. 

C.  Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini terdiri dari tujuan umum dan tujuan khusus. 

C.3  Tujuan Umum 
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Untuk mengetahui perbandingan kepuasan pasien peserta Badan 

penyelenggara jaminan kesehatan sosial (BPJS) dengan pasien Non BPJS 

berdasarkan mutu pelayanan unit rawat jalan di Rumah Sakit Bhakti Asih 

Tangerang Tahun 2018. 

C.2 Tujuan Khusus 

1. Diketahui karakteristik responden (jenis kelamin, pendidikan, 

pekerjaan) berdasarkan anggota BPJS dan Non BPJS di RS Bhakti 

Asih Tangerang Tahun 2018. 

2. Diketahui harapan dan penilaian kinerja pelayanan berdasarkan 

keanggotaan BPJS dan Non BPJS di RS Bhakti Asih Tangeran Tahun 

2018. 

3. Diketahui gambaran diagram kartesius berdasarkan aspek fasilitas 

fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati berdasarkan mutu 

pelayanan unit rawat jalan di RS Bhakti Asih Tangerang Tahun 2018. 

4. Diketahui kepuasan pasien berdasarkan keanggotaan BPJS dan Non 

BPJS. 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, maka penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat bagi: 

D.1  Bagi Rumah Sakit  

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bukti empris tentang 

kepuasan pasien BPJS dan Non BPJS pada mutu pelayanan unit rawat 

jalan pada rumah sakit. Maka rumah sakit dapat memanfaatkan hasil 

kajian ini. Hasil penelitian ini juga diharapkan agar dapat menjadi 

sebagai bahan masukan untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan 

pasien BPJS dan Non BPJS  bagi pihak Rumah Sakit. 

D.2  Bagi FIKes UHAMKA 

1. Terlaksananya salah satu dari upaya untuk mengimplementasikan 

Catur Dharma Perguruan Tinggi Muhammadiyah yaitu, akademik, 

penelitian, pengabdian masyarakat, dan AL-Islam dan 

Kemuhammadiyahan. 
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2. Terbinanya suatu jaringan kerja sama yang berkelanjutan dengan 

institusi tempat penelitian dalam upaya meningkatkan keterkaitan 

dan kesepadaan antara substansi akademik dengan kompetensi 

sumber daya manusia yang kompetitif dan dibutuhkan dalam 

pengembangan kesehatan masyarakat. 

3. Menjadi bahan tambahan studi kepustakaan sehingga dapat 

digunakan sebagi salah satu bahan acuan untuk peneliti selanjutnya. 

D.3  Bagi Peneliti 

1. Penelitian melalui pengamatan dan keterlibatan secara langsung dalam 

sebuah organisasi sehingga diperoleh perbandingan antara pengetahuan 

secara teori dengan pelaksanaan secara langsung dilapangan. 

2. Peneliti dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang kepuasan 

pasien dan dapat menjadi bekal untuk bekerja dilapangan di kemudian 

hari. 

E.  Ruang Lingkup Penelitian 

 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan desain 

studi cross sectional, aspek yang diteliti yaitu indikator dimensi mutu 

pelayanan (Fasilitas fisik, Kehandalan, Responsivitas, Jaminan, dan Empati) 

antara pasien Badan penyelenggara jamianan sosial (BPJS ) dengan pasien Non 

BPJS. Data yang diambil meliputi data primer berupa pembagian kuesioner 

kepada pasien BPJS dan pasien Non  BPJS  serta data sekunder berupa profil 

data Rumah Sakit Bhakti Asih Tangerang, data kunjungan pasien dan lain-lain.  
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