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ABSTRAK

Latar Belakang Kepuasan pasien merupakan nilai subjektif terhadap
kualitas pelayanan keperawatan yang diberikan, upala subyektif tetap ada
obyektifnya, artinya walaupun penilaian itu dilasdaleh pengalaman masa lalu,
pendidikan, situasi psikis waktu itu dan pengaingkungan. Kepuasan pasien
selalu didasari oleh kebenaran dan kenyataan dbyelig ada. Pasien tidak
semata-mata menilai buruk kalau memang tidak adegdeman yang tidak
menyenangkan, dan tidak semata-mata menilai bd& remang tidak ada
suasana yang tidak menyenangkan yang dialamikdigditas pelayanannya baik
maka pasien akan puas namun juga sebaliknya jildit&s pelayanannnya
kurang baik maka pasien akan merasa kurang puas.

Tujuan Penelitian untuk mengetahui kepuasan pasien pengguna BPJS
kesehatan di ruang Anggrek dan Bougenville RSUDOIBamirang Boyolali

Metode Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Pendekatan
waktu yang digunakan adalaiross Sectional Teknik pengambilan sampel
adalahConsecutive samplindengan jumlah responden sebanyak 96 orang.

Hasil Penelitian Sebagian besar (63,5%) responden puas terhadap
pelayanan keperawatan di Ruang Anggrek dan BoulgeR8UD Pandan Arang
Boyolali.

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan Keperawatan
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PENDAHULUAN

Program Jaminan Kesehatan Nasional telah membuksesak
masyarakat seluas-luasnya untuk mendapatkan pelayakesehatan.
Masyarakat hanya dengan membayar premi BPJS tpdku lagi
mengkhawatirkan biaya pengobatan karena sudahgdwag oleh BPJS.
Akibat yang terjadi adalah antusias masyarakat kuterobat ke fasilitas
kesehatan meningkat tajam. Peningkatan jumlah kgaju pasien, tentu saja
menyebabkan beban kerja perawat yang bekerja dahusakit menjadi
bertambah berat. Beban kerja yang berat akan bealampada penurunan
kualitas pelayanan keperawatan jika tidak di kelddamgan baik. Kualitas
pelayanan keperawatan sangat tergantung pada giajpaku, kualitas,
kompetensi dan motivasi para perawat. Kualitasyelan keperawatan yang
menurun akan berdampak pada penurunan kepuasamn pasi

Kepuasan pasien merupakan nilai subjektif terhadaalitas
pelayanan keperawatan yang diberikan, walaupun estibytetap ada
obyektifnya, artinya walaupun penilaian itu dilasdaleh pengalaman masa
lalu, pendidikan, situasi psikis waktu itu dan pemdp lingkungan. Kepuasan
pasien selalu didasari oleh kebenaran dan kenyatagektif yang ada. Pasien
tidak semata-mata menilai buruk kalau memang tal#k pengalaman yang
tidak menyenangkan, dan tidak semata-mata meral&ibla memang tidak
ada suasana yang tidak menyenangkan yang dfalami

Pemerintah Indonesia pada tahun 2014 berupaya giatkan
kepuasan pasien dengan menargetkan paling se8#itpéserta menyatakan
puas, baik dalam layanan di BPJS maupun dalam dayaf fasilitas
kesehatan yang dikontrak BPJS. Hal ini tentu sagmbuat perusahaan
penyedia jasa kesehatan yang dikontrak BPJS haemsngkatkan kualitas
pelayanan untuk mencapai target tersebut

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa sabagesar
pasien memiliki tingkat kepuasan sedang yaitu, ®%umah sakit umum
dan pasien memiliki tingkat kepuasan tinggi yaif@®di rumah sakit swasta.
Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa rumah sakdsta memberikan
pelayanan yang lebih baik dan memberikan kepuasssuas dengan
kebutuhan pasién Hasil penelitian lain dari Sujatmi mengenai mutu
pelayanan di ruang Melati I RSUP Dr. Soeradji dmegoro Klaten
menunjukkan ada hubungan antara mutu pelayanaradewgpuasan pasien,
dimana mutu pelayanan yang baik akan meningkatepndsan pasién
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Data Rekamedis RSUD Pandan Arang Boyolali adanydtr
peningkatan jumlah pasien pengguna BPJS Kesehakam 2014. Jumlah
pasien pada triwulan | sebesar 1355 meningkat eh66 (12,2%) pasien
pada triwulan 1l, dan kembali meningkat pada travullll menjadi 1890
(11,3%) pasien. Penurunan jumlah pasien terjada gadulan IV dimana
jumlah pasien sekitar 1678 (11,2%) pasien. Tremdng&atan jumlah pasien
menunjukkan program Jaminan Kesehatan Nasiondl teldai dimanfaatkan
oleh masyarakat dengan baik. Meningkatnya jumlabkiepadikarenakan
hanya dengan membayar premi BPJS masyarakat tpkku lagi
mengkhawatirkan biaya pengobatan karena sudahgdiizg oleh BPJS.
Adanya peningkatan pasien haruslah diimbangi depgtayanan yang baik
agar pasien puas dengan pelayanan rumah sakitlitRen@i bertujuan
mengetahui gambaran kepuasan pasien pengguna BAR&amg Anggrek
dan Bougenvile RSUD Pandan Arang Boyolali.

. METODE PENELITIAN

Desain penelitian ini merupakan penelitian kuatitifenis korelasi
kategorik berpasangan non parametrik dengan petaslek&aktu cross
sectional Penelitian ini dilaksanakan di ruang rawat Inapgérek dan
Bougenville Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) PadangmBoyolali pada
bulan Juni-Juli 2015. Populasi dari penelitian adialah pasien rawat inap
ruang Anggrek dan Bougenville RSUD Pandan Arang dBdy yang
menggunakan BPJS Kesehatan. Teknik pengambilanetamgnggunakan
Consecutive samplinglengan menggunakan rumus solvin didapatkan 96
responden. Pengumpulan data dengan data primer daid yang diperoleh
langsung dengan membagikan kuesioner kepada rempond

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Analisa univariat
Tabel 1. Rerata Lama Rawat Inap dan Umur Responden

Karakteristik Min | Max | Mean | Standar Deviasi
Responden
Lama Rawat
3-10 hari 3 10 3,7 +1,3
Umur
16-90 tahun 17 90 49,8 +20,4
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Berdasarkan Tabel 1. dapat dilihat bahwa sebagiasarb
responden melakukan rawat inap dengan rerata 3,32 hari dan rerata
umur responden adalah 49,8 £20,4 tahun.

Responden sebagian besar berjenis kelamin perengaleamyak
58,3%. Responden sebagian besar mempunyai tingkadigpgkan SD
sebanyak 35,4%. Responden sebagian besar memibkiss sosial
menengah keatas sebanyak 57,3%, dan sebagian besaonden
menggunakan penjamin BPJS Kesehatan PBI sebany@®o82Hasil
penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar respontemberikan
penilaian puas terhadap pelayanan keperawatan diaegkan sebanyak
63,5% ini dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Distribusi frekuensi karakteristik respend

Karakteristik Responden N %
Jenis kelamin
Laki-laki 40 41,7
Perempuan 56 58,3
Tingkat pendidikan
Tidak Sekolah 28 29,2
Tamat SD 34 35,4
Tamat SMP 17 17,7
Tamat SMA 12 12,5
Tamat Perguruan Tinggi 5 5,2
Sosial ekonomi
Menengah Kebawah 41 42,7
Menengah Keatas 55 57,3
Penjamin
PBI 79 82,3
Non PBI 17 17,7
Kepuasan pasien
Puas 61 63,5
Tidak Puas 35 36,5
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PEMBAHASAN

Kepuasan pasien pengguna BPJS di Ruang AnggrekBdagenville
RSUD Pandan Arang Boyolali sebagian besar adalads.pHial ini bisa
dipengaruhi oleh persepsi pasien. Persepsi inindgreihi oleh lama rawat
responden sebagian besar melakukan rawat inap eegda 3,74 £1,32 hari.
Lama rawat inap semakin tinggi akan dapat mempsilssap keadaan yang
sebenarnya sehingga dapat menimbulkan persepsintaibun persepsi tidak
baik, hal ini di dukung oleh pengalaman merekardal@endapatkan pelayanan
kesehatan selama perawatan. Persepsi bukti fisle panelitian ini meliputi
kebersihan ruang, kebersihan alat yang digunalata &erapian penampilan
petugas. Berdasarkan indikator tersebut mayorgapanden melihat bahwa
bukti fisik yang diberikan sesuai dengan haraparekae

Hasil penelitian yang dilakukan Ramadhan di RSUOaKbasikmalaya
dan Yuristi di RSUD Lakipadada Tana Toraja menyatada hubungan yang
signifikan antara bukti langsung pelayanan dengagkat kepuasan pasien
askes sosial. Penelitian serupa dilakukan AlimaNalaysia, dimana persepsi
bukti fisik yang mempunyai hubungan signifikan damdepuasan

Bukti fisik pada pelayanan keperawatan di ruangatawap merupakan
hal yang sangat penting untuk menunjang kesembddsamasien, karena bukti
fisik memberikan petunjuk tentang kualitas jasam&&an baik fasilitas yang
diberikan oleh rumah sakit maka akan dapat menikaloul kepuasan.
Kebersihan dan kenyamanan ruangan rawat inap tapggung dirasakan oleh
pasien dari awal pasien dirawat sampai keluar mamiah sakit karena pasien
juga membutuhkan sarana dan prasaran rumah saigthersih dan nyaman.
Hasil ini sejalan dengan pendapat dari Sayed yaegyatakan bahwa aspek
dalam komponen struktur pelayanan keperawatan yenigubungan dengan
kategori penilaian pelayanan keperawatan yang bétas adalah fasilitas yaitu
kenyamanan pelayanan dan ruangan rapi dan bersihdyeasakan pasien, serta
peralatan yang lengkap.

Kepuasan pasien dimungkinkan juga dipengaruhi olgéimensi
kehandalan. Kehandalan adalah kemampuan perusalmak memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secaraatakidan terpercaya.
Kehandalan pelayanan meliputi prosedur penerimaeiep yang cepat dan
tepat, prosedur pelayanan yang tidak menyusahkarerpapelayanan yang
cepat dan tepat waktu, serta petugas memberikaygren yang bebas dari
kesalahat?.
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Hal ini dipengaruhi oleh karakteristik dari respendjika dilihat dari
pendidikan sebagian besar responden yang berpkanli(ir0,8%) hal ini akan
membantu dalam memberikan persepsi yang sebengnyadap pelayanan
yang mereka terima selama dirawat, pendidikan yamgakin tinggi memiliki
pengetahuan yang semakin baik dan menuntut laygaraq lebih profesional
dan kompeten .

Lovelock & Wright berpendapat perlu ada kesesuaiatara pelayanan
yang diberikan dengan apa yang diinginkan atau tdikan dari periode
waktu-kewaktu. Kehandalan keperawatan yang petimgiatkan di Ruang
Anggrek dan Bogenville RSUD Pandan Arang Boyoladrdasarkan hasil
deskripsi jawaban responden pada penelitian inladprosedur penerimaan
pasien harus dilayani secara cepat dan tepat tmakeli-belit, kesiapan
perawat melayani pasien setiap saat. Hasil pereini didukung oleh Tjong
yang berpendapat kehandalan ateliability pelayanan akan dapat diberikan
jika dapat dipercaya oleh pelanggan meliputi pelapeharus konsisten.

IV. KESIMPULAN
Pasien pengguna BPJS di Ruang Anggrek dan BougeRSIUD Pandan
Arang Boyolali sebagian besar puas terhadap peday&eperawatan yang
diberikan.

V. SARAN

1. Bagi Rumah Sakit
Rumah Sakit perlu lebih memperhatikan kehandalatugas dalam
memberikan pelayanan yang profesional, cepat daasbdari kesalahan
demi meningkatkan kepuasan pasiennya dengan targreyamaikan
perhatian terhadap dimensi lainnya.

2. Bagi Profesi Perawat
Diharapkan kualitas pelayanan keperawatan yandedikan kepada
pasien tidak dipengaruhi oleh penjamin yang diganalbaik BPJS
Kesehatan maupun mandiri. Selain itu di kelas patamv manapun
pelayanan keperawatan yang diberikan harus samiaggeh tercapai
pelayanan keperawatan yang dapat memberikan kepterbadap pasien
dan keluarga.
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