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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu upaya pemerintah dalam mewujudkan derajat kesehatan
yang setinggi-tingginya dan tujuan pembangunan kesehatan menuju Indonesia
sehat maka pemerintah menetapkan Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) untuk
mewujudkan itu. Sejak 1 Januari 2014, Kementerian Kesehatan Republik
Indonesia telah melaunching BPJS Keésehatan yang pesertanya dimulai dari
peserta Askes, Jamkesmas; Jamsostek, dan' jaminan kesehatan anggota
TNI/Polri. Pemerintah. menargetkan pada tahun 2019 “Universal Coverage”
kepesertaan Jaminan Pemeliharaan Keschatan yang berarti bahwa seluruh
penduduk di Indonesia pada tahun 2019 harus memiliki Jaminan Pemeliharaan
Kesehatan (Profil Kesehatan Jabar Tahun 2015).

Menurut Peraturan Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial Kesehatan
No.l Tahun 2014 menjelaskan bahwa jaminan kesehatan adalah berupa
perlindungan kesehatan agar peserta memperoleh manfaat pemeliharaan
kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan yang
diberikan kepada seseorang yang telah membayar iuran atau iuranya dibayar
oleh pemerintah.Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan yang
selanjutnya disingkat BPJS Kesehatan adalah badan hukum yang dibentuk
untuk menyelenggarakan program Jaminan Kesehatan. Terdapat dua peserta

yaitu peserta bukan PBI (Penerima Bantuan Iuran) atau masyarakat non
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miskin premi dibayar sendiri oleh peserta dan peserta PBI (Penerima Bantuan
Iuran), premi dibayarkan oleh pemerintah.

Menurut Azrul (2006) menyatakan bahwa pelayanan rawat jalan
(ambulatory services) adalah salah satu bentuk dari pelayanan dokter. Secara
sederhana yang dimaksud dengan pelayanan rawat jalan adalah pelayanan
kedokteran yang disediakan untuk pasien tidak dalam bentuk rawat inap
(hospitalization). Menurut Azrul (2006) menyatakan bahwa dibandingkan
dengan pelayanan rawat inap, pelayanan rawat jalan ini memang tampak
berkembang lebih pesat. Roemer/1981) mencatat bahwa peningkatan angka
utilisasi pelayanan rawat jalan di Puskesmas.misalnya, ada dua sampai tiga
kali lebih tinggi dari peningkatan angka utilisasi pada rawat inap.Menurut
Feste (1989) yang dikutip oleh Azwar (2012). Pelayanan rawat jalan adalah
salah satu bentuk dari pelayanan Kedokteran. secara sederhana yang dimaksut
dengan pelayanan rawat jalan adalah pelayanan kedokteran yang disediakan
untuk pasien tidak dalam bentuk inap.

Menurut Carr dan Hill (1992) dalam Baros (2011) menyatakan bahwa
derajat kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh latar belakang pelanggan seperti:
kedudukan sosial, tingkat ekonomi, pendidikan, budaya umur dan jenis
kelamin. Menurut Sabarguna (2004) menjelaskan bahwa, ada beberapa aspek
yang mempengaruhi kepuasan pasien yaitu aspek kenyamanan, hubungan
pasien dengan staf rumah sakit, kompetensi, biaya. Sedangkan menurut
Wendy Leebov et al menyatakan bahwa ada beberapa faktor yang

mempengaruhi kepuasan pasien antara lain: faktor biaya, prosedur pelayanan,
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pelayanan sumber daya manusia (tenaga kesehatan), dan fasilitas (Wijono,
2008).

RSI Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya merupakan salah satu rujukan
fasilitas kesehatan tingkat lanjut yang dipilih oleh pasien peserta BPJS
kesehatan yang ada di Kota Tasikmalaya. RSI Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya
merupakan rumah sakit tipe C. Rumah Sakit ini melayani pasien BPJS, dan
masyarakat. Peserta BPJS yang berobat jalan di Rumah Sakit Islam
Tasikmalaya tahun 2017 sebanyak 1136 kunjungan, pada bulan Oktober —
Desember 2017 jumlah kunjungan-sebanyak 347, rata-rata peserta BPJS yang
berobat jalan periode bulan Oktober — Desember 2017 sebanyak 103 pasien.

Masalah yang sering dihadapi secara umum oleh Rumah Sakit adalah
rumah sakit belum mampu memberikan sesuatu  hal yang benar-benar
diharapkan pengguna jasa. Faktor utama tersebut karena pelayanan yang
diberikan kepada pasien belum memenubi harapan pasien, seperti tempat
duduk untuk menunggu antrian terbatas, tidak tersedia papan pemberitahuan
prosedur pendaftaran pasien, dokter yang tidak tepat waktu dalam meakukan
pemeriksaan, rumah sakit belum bisa memberikan pelayanan BPJS Kesehatan
secara maksimal. Rumah sakit merupakan organisasi yang menjual jasa, maka
pelayanan yang berkualitas merupakan suatu tuntutan yang harus dibenahi.
Bila pasien tidak menemukan kepuasan dari kualitas pelayanan yang
diberikan maka pasien cenderung mengambil keputusan tidak melakukan

kunjungan ulang pada rumah sakit tersebut.
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Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan pada tanggal 03
Januari 2018 kepada 10 pasien BPJS rawat jalan di Poliklinik RSI Hj. Siti
Muniroh Tasikmalaya mengenai prosedur pelayanan, sumber daya manusia,
fasilitas,. Sebanyak 6 orang mengatakan kurang puas dalam mendapatkan
pelayanan dilihat dari segi prosedur pelayanan, sumber daya manusia, dan
fasilitas. Sedangkan sebanyak 4 orang mengatakan puas dan tidak ada keluhan

tentang prosedur pelayanan, sumber daya manusia, dan fasilitas.

. Rumusan Masalah

RSI Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya merupakan salah satu rujukan
fasilitas kesehatan tingkat lanjut yang dipilih oleh pasien peserta BPJS
kesehatan yang ada di Kota Tasikmalaya. Masalah,yang sering dihadapi secara
umum oleh Rumah Sakit adalah rumah sakit belum mampu memberikan
sesuatu  hal yang| benar-benar diharapkan pengguna jasa. Faktor utama
tersebut karena pelayanan yang diberikan kepada pasien belum memenuhi
harapan pasien, seperti tempat duduk untuk menunggu antrian terbatas, tidak
tersedia papan pemberitahuan prosedur pendaftaran pasien, dokter yang tidak
tepat waktu dalam melakukan pemeriksaan, rumah sakit belum bisa
memberikan pelayanan BPJS Kesehatan secara maksimal. Rumah sakit
merupakan organisasi yang menjual jasa, maka pelayanan yang berkualitas
merupakan suatu tuntutan yang harus dibenahi. Bila pasien tidak menemukan
kepuasan dari kualitas pelayanan yang diberikan maka pasien cenderung

mengambil keputusan tidak melakukan kunjungan ulang pada rumah sakit
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tersebut. Hasil pengukuran kepuasan pelanggan yang objektif dan akurat dapat
membantu rumah sakit dalam merumuskan bentuk pelayanan yang lebih baik.
Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah “Faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan peserta
BPJS terhadap pelayanan instalasi rawat jalan di Rumah Sakit Islam Hj.
Siti Muniroh Tasikmalaya”.
C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Untuk mengetahui faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan
peserta BPJS terhddap pelayanan instalasi rawat jalan di Rumah Sakit
Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya.
2. Tujuan Khusus
a. Diketahui gambaran faktor prosedur pelayanan peserta BPJS di
instalasi rawat jalan Rumah Sakit Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya.
b. Diketahui gambaran faktor pelayanan sumber daya manusia (tenaga
kesehatan) di instalasi rawat jalan Rumah Sakit Islam Hj. Siti Muniroh
Tasikmalaya.
c. Diketahui gambaran faktor pelayanan fasilitas di instalasi rawat jalan
di Rumah Sakit Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya.
d. Diketahui hubungan antara prosedur pelayaanan dengan kepuasan
peserta BPJS terhadap pelayanan instalasi rawat jalan di Rumah Sakit

Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya.
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e. Diketahui hubungan antara pelayanan sumber daya manusia (tenaga
kesehatan) dengan kepuasan peserta BPJS terhadap pelayanan instalasi
rawat jalan di Rumah Sakit Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya.

f. Diketahui hubungan antara fasilitas dengan kepuasan peserta BPJS
terhadap pelayanan instalasi rawat jalan di Rumah Sakit Islam Hj. Siti
Muniroh Tasikmalaya.

D. Manfaat Penelitian
a. Bagi Peneliti

Sebagai suatu pengalaman-menambah wawasan dalam penelitian,

sehingga untuk Kedepannya mampu memberikan karya penelitian-

penelitian lainnya.
b. Bagi Universitas Muhammadiyah Tasikmalaya

Diharapkan dapat memberikan tambahan literatur kepustakaan sehingga

dapat membantu “bagi penelitian lain “untuk dapat mengembangkan

penelitian ini.
c. Bagi Profesi

Sebagai bahan masukan dalam upaya peningkatan mutu pelayanan

kesehatan khususnya pelayanan yang ditujukan terhadap pasien BPJS

maupun non BPJS. Serta untuk mengembangkan ilmu keperawatan yang
menyangkut pelayanan kepada pasien khususnya pada pasien dengan

tingkat sosial yang berbeda.
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d. Bagi RS Islam Tasikmalaya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan pertimbangan
untuk evaluasi dan pengambil kebijaksanaan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan di instalasi rawat jalan, sehingga dapat terwujudnya derajat
kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya.

e. Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian
sejenis, serta dapat dijadikan sebagai dasar dalam pengembangan

penelitian selanjutnya.
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