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INTISARI 

 

MARHENTA, Y.B., 2014, ANALISIS PENGARUH TINGKAT KUALITAS 

PELAYANAN BPJS DAN KARAKTERISTIK PASIEN TERHADAP 

KEPUASAN PASIEN DI FASILITAS KESEHATAN TINGKAT I 

KABUPATEN KARANGANYAR TAHUN 2014,  FAKULTAS FARMASI, 

UNIVERSITAS SETIA BUDI, SURAKARTA. 

 

Kepuasan pasien menjadi peran penting terhadap tingkat kualitas 

pelayanan BPJS sebab dengan tingkat kualitas pelayanan BPJS yang baik maka 

akan memberikan kepuasan pasien. Tujuan penelitian ini untuk, mengetahui 

pengaruh Kepesertaan Jaminan Kesehatan Nasional, terhadap kepuasan pasien 

BPJS pada faskes 1 di Kab. Karanganyar, mengetahui pengaruh Pelayanan 

Jaminan Kesehatan Nasional, terhadap kepuasan pasien BPJS pada FasKes 1 di 

Kab. Karanganyar, mengetahui pengaruh Kepesertaan Jaminan Kesehatan 

Nasional, terhadap kepuasan pasien BPJS pada faskes 1 di Kab. Karanganyar, 

mengetahui karakteristik pasien berpengaruh terhadap kepuasan pasien BPJS pada 

faskes 1 di Kab. Karanganyar. 

Pengambilan sampel pada penelitian ini dilakukan di fasilitas kesehatan 

tingkat pertama di Kabupaten Karanganyar secara purposive sampling terhadap 

278 responden dengan menggunakan variabel bebas kepesertaan, pelayanan BPJS, 

dan pembiayaan. Data diperoleh dengan menyebarkan secara langsung kuesioner 

dengan berinteraksi langsung kepada responden, kemudian hasil jawaban 

responden dari kuesioner yang disebarkan didistribusi skor dengan menggunakan 

skala likert. Data dianalisis menggunakan regresi linear dan PLS (Partial Least 

Square) dengan program komputer. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepesertaan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien dengan nilai signifikan kurang dari 0,05 yaitu 0,02, 

pelayanan BPJS berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dengan nilai 

signifikan kurang dari 0,05 yaitu 0,00, pembiayaan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien dengan nilai signifikan kurang dari 0,05 yaitu 0,00, 

karakteristik pasien berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dengan nilai 

t-statistik sebesar 7,07 lebih besar dari 1,96. 

 

Kata kunci: kepuasan pasien, kualitas pelayanan BPJS, fasilitas kesehatan tingkat 

pertama, Kabupaten Karanganyar. 

 

 

 



xv 
 

ABSTRACT 

MARHENTA, YB, 2014, ANALYSIS OF EFFECT OF BPJS SERVICE 

QUALITY LEVEL AND PATIENT CHARACTERISTICS TO PATIENT 

SATISFACTION IN LEVEL I HEALTH FACILITIES AT 

KARANGANYAR IN 2014, FACULTY OF PHARMACY, SETIA BUDI 

UNIVERSITY, SURAKARTA. 

 

Patient satisfaction becomes a fundamental role on BPJS service quality 

level because by good BPJS service quality level it will provide patient 

satisfaction. The purpose of this study was conducted to, know the effect of 

National Health Insurance Membership, to BPJS patient satisfaction in level I 

health facilities at Karanganyar, know the effect of National Health Insurance 

Services, to BPJS patient satisfaction in level I Health Facilities at Karanganyar, 

know the effect of National Health Insurance Membership, to BPJS patient 

satisfaction in level I health facilities at Karanganyar, know the patient 

characteristics that affect BPJS patient satisfaction in level I Health Facilities at 

Karanganyar. 

Sampling in this study was conducted in level I Health Facilities at 

Karanganyar by purposive sampling to 278 respondents using independent 

variables of membership, BPJS services, and financing. Data was obtained by 

distributing questionnaires directly by interacting directly to the respondent, then 

the questionnaires of respondents were score distributed using Likert scale, data 

was analyzed using linear regression and PLS (Partial Least Square) by computer 

program. 

The study results showed that membership affect significantly to patient 

satisfaction with significant value less than 0,05 was 0,02, BPJS services affect 

significantly to patient satisfaction with significant value less than 0,05 was 0,00, 

financing affect significantly to patient satisfaction with significant value less than 

0,05 was 0,00, patient characteristics affect significantly to patient satisfaction 

with    t-statistic value 7,07 greater than 1,96. 

 

Keywords: patient satisfaction, BPJS services quality, first-level health facilities, 

Karanganyar. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Semakin meningkatnya ilmu pengetahuan dan teknologi menuntut 

masyarakat untuk lebih peka terhadap perubahan yang ada tidak terkecuali 

perubahan dalam bidang kesehatan.  Masyarakat dituntut untuk lebih waspada 

terhadap permasalahan kesehatan yang semakin kompleks.  Seiring meningkatnya 

taraf hidup masyarakat, maka semakin meningkat pula tuntutan masyarakat akan 

kualitas kesehatan.  Hal ini menuntut penyedia jasa pelayanan kesehatan seperti 

rumah sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik, tidak hanya 

pelayanan yang bersifat penyembuhan penyakit tetapi juga mencakup pelayanan 

yang bersifat pencegahan (Preventif) untuk meningkatkan kualitas hidup serta 

memberikan kepuasan bagi konsumen selaku pengguna jasa kesehatan      

(Depkes, 2004). 

Puskesmas (Health Center) adalah suatu kesatuan organisasi fungsionil 

yang langsung memberikan pelayanan kesehatan secara menyeluruh kepada 

masyarakat dalam suatu wilayah kerja tertentu dalam bentuk usaha-usaha 

kesehatan pokok. Puskesmas mempunyai wewenang dan tanggung jawab yang 

sangat besar dalam memelihara masyarakat di wilayah kerjanya dalam rangka 

meningkatkan status kesehatan masyarakat seoptimal mungkin. Puskesmas 

menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan 

perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan 
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preventif, untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yan setinggi-tingginya di 

wilayan kerjanya. Tugas puskesmas melakukan sebagian tugas dari dinas dalam 

rangka penyiapan bahan perumusan kebijakan, koordinasi, pembinaan, dan 

pengendalian pelayanan teknis operasional dinas sesuai dengan lingkup dan 

wilayah kerjannya (Kepmenkes 2014).  

Pemerintah telah mencanangkan Visi Indonesia 2025 yaitu menjadi negara 

maju pada tahun 2025. Namun Pemerintah juga sepenuhnya menyadari bahwa 

kualitas sumber daya manusia (SDM) masih menjadi suatu tantangan dalam 

mewujudkan visi dimaksud. Para pakar dibidang SDM menyatakan bahwa 

kualitas SDM secara dominan ditentukan oleh kemudahan akses pada pendidikan 

dan fasilitas kesehatan yang berkualitas dengan mempertimbangkan tingkat 

urgensi dari kesehatan, maka Pemerintah baik di tingkat pusat maupun daerah 

telah melakukan beberapa upaya untuk meningkatkan kemudahan akses pada 

fasilitas kesehatan. Di antaranya adalah dengan  menerbitkan Undang-Undang 

Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional (UU SJSN) dan 

Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan 

Sosial (UU BPJS). 

Tahun 2014 Badan Penyelenggara Jaminan Sosial atau BPJS yang 

beroperasi mulai bulan Januari, merupakan perubahan dari PT. Askes (Persero). 

BPJS adalah Badan hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan program 

jaminan kesehatan. Jaminan kesehatan sendiri adalah jaminan berupa 

perlindungan kesehatan agar peserta memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan 

dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan yang diberikan 
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kepada setiap orang yang telah membayar iuran atau iurannya dibayar oleh 

pemerintah. Iuran jaminan kesehatan adalah sejumlah uang yang dibayarkan 

secara teratur oleh peserta, pemberi kerja, dan/atau pemerintah untuk program 

jaminan kesehatan. Manfaat dari BPJS bersifat pelayanan kesehatan perorangan, 

mencakup pelayanan promotif, preventif, kuratif, rehabilitatif, pelayanan obat, 

bahan medis habis pakai sesuai dengan indikasi medis yang diperlukan yang 

dilakukan oleh Pemerintah, Pemerintah Daerah, dan/atau Masyarakat         

(Lestari, 2013). 

Pelayanan kesehatan terhadap segenap warga negara adalah menjadi 

tanggung jawab pemerintah seperti yang diamanatkan dalam undang-undang. 

Namun tidak dapat dipungkiri bila pelayanan kesehatan khususnya dari sektor 

publik masih banyak kendala dan hambatan terutama dalam hal kualitas 

pelayanan. Kwalitas pelayanan kesehatan adalah yang menunjukan pada tingkat 

kesempurnaan pelayanan kesehatan, dan dapat menimbulkan kepuasan pada 

pasien. Kualitas pelayanan bagi pemakai jasa pelayanan kesehatan adalah terkait 

pada dimensi ketanggapan petugas memenuhi kebutuhan pasien, kelancaran 

komunikasi petugas dengan pasien, keprihainan serta keramah-tamahan petugas 

dalam melayani pasien (Azwar, 1996).  

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai 

akibat dari kinerja pelayanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien 

membandingkannya dengan apa yang diharapkannya.  Kepuasan konsumen atas 

suatu produk dengan kinerja yang dirasakan konsumen atas produk tersebut.  Jika 
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kinerja produk lebih tinggi dari harapan, konsumen akan mengalami kepuasan 

(Purwanto, 2007). 

Namun harus diakui bahwa kualitas kesehatan masyarakat Indonesia 

selama ini tergolong rendah. Selama ini masyarakat terutama masyarakat miskin, 

cenderung kurang memperhatikan kesehatan mereka, hal ini dapat disebabkan 

karena rendahnya tingkat pemahaman mereka akan pentingnya kesehatan dalam 

kehidupan, padahal kesadaran rakyat tentang pemeliharaan dan perlindungan 

kesehatan sangatlah penting untuk mencapai derajat kesehatan yang setinggi-

tingginya. Tetapi disisi lain, rendahnya derajat kesehatan dapat pula disebabkan 

oleh ketidakmampuan mereka untuk mendapatkan pelayanan kesehatan karena 

mahalnya biaya pelayanan yang harus dibayar. Tingkat kemiskinan yang tinggi 

menyebabkan masyarakat miskin tidak mampu memenuhi kebtuhan akan 

pelayanan kesehata yang tergolong mahal (Mote, 2008). 

Pada peneliti ini masalah yang akan diteliti tentang tingkat kualitas 

pelayanan BPJS Faskes 1 di Kab. Karanganyar, disini peneliti untuk membuktikan 

kepuasan atau ketidakpuasan pasien atas kualitas pelayanan BPJS yang diberikan 

kepada pasien yang telah terdaftar menjadi anggota BPJS dan dibuktikan dengan 

kuesioner yang akan dibagikan langsung kepada pasien BPJS. Meskipun peneliti 

ini ruang lingkupnya hanya di Kab. Karanganyar, tetapi sangat mempunyai 

potensi yang baik meliputi potensi Sumber Daya Manusia, Manajemen Puskesmas 

dan Pelayanannya, sehingga potensi yang dimiliki oleh Fasilitas Kesehatan di 

Kab. Karanganyar dapat diterima oleh semua pasien yang berkunjung. 

Berdasarkan pada uraian latar belakang diatas maka peneliti akan mengadakan 
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penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Tingkat Kualitas Pelayanan BPJSdan 

Karakteristik Pasien Terhadap Kepuasan Pasien di Fasilitas kesehatan Tingkat 

Pertama Kabupaten Karanganyar Tahun 2014”. 

 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas dapat dirumuskan permasalahan-

permasalahan sebagi berikut: 

1. Apakah Kepesertaan Jaminan Kesehatan Nasional, berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS pada Faskes 1 di Kab. Karanganyar? 

2. Apakah Pelayanan Jaminan Kesehatan Nasional, berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pasien BPJS pada faskes 1 di Kab. Karanganyar? 

3. Apakah pembiayaan atau premi, berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pasien BPJS pada faskes 1 di Kab. Karanganyar? 

4. Apakah karakteristik pasien, berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pasien BPJS pada faskes 1 di Kab. Karanganyar? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui pengaruh Kepesertaan Jaminan Kesehatan Nasional, terhadap 

kepuasan pasien BPJS pada faskes 1 di Kab. Karanganyar. 

2. Mengetahui pengaruh Pelayanan Jaminan Kesehatan Nasional, terhadap 

kepuasan pasien BPJS pada faskes 1 di Kab. Karanganyar. 

3. Mengetahui pengaruh Pembiayaan/premi Jaminan Kesehatan Nasional, 

terhadap kepuasan pasien BPJS pada faskes 1 di Kab. Karanganyar. 
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4. Karakteristik pasein berpengaruh terhadap kepuasan pasien BPJS pada faskes 1 

di Kab. Karanganyar. 

 

D. Kegunaan Penelitan 

1. Bagi Instalasi Puskesmas : sebagai informasi yang berkaitan dengan pengaruh 

pelayanan BPJS dan sebagai bahan masukan untuk meningkatkan kwalitas 

pelayanan terhdap pasien Faskes 1 di Kab. Karanganyar. 

2. Bagi Peneliti : dapat menambah pengetahuan tentang pengaruh pelayanan 

BPJS terhadap kepuasan pasien Faskes 1 di Kab. Karanganyar. 

3. Bagi Ilmu Pengetahuan : dapat member masukan bagi peneliti berikutnya baik 

dalam akademis atau ilmiah mengenai pengaruh tingkat kwalitas pelayanan 

BPJS terhadap kepuasan pasien Faskes 1 di Kab. Karanganyar. 

 

E. Keaslian Penelitian 

Berdasarkan pengetahuan dan hasil penelusuran yang penulis lakukan 

terhadap  data  kepustakaan penulisan  karya  ilmiah,  penulis  menemukan  

permasalahan  yang  sama, yaitu mengenai kepuasan pasien dalam Jaminan 

Kesehatan Nasional melalui suatu Badan Penyelenggara Jaminan Sosial yang 

bertujuan untuk mengetahui dan  mengevaluasi kepuasan pasien terhadap tingkat 

kualitas pelayanan BPJS. 

Adapun  beberapa  penelitian  sebelumnya  yang  berkaitan  dengan 

penelitian  penulis  yang  berhubungan  dengan  Jaminan Kesehatan Nasional 

antara lain: 
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Tabel 1. Perbedaan dengan penelitian sebelumnya 

Nama 

Peneliti 
Cut 2009 Saragih 2009 Tri 2008 Nur dkk 

Penelitian yang 

akan diteliti 

Variabel 

Kualitas 

pelayanan 

Kualitas 

pelayanan 

Kualitas 

pelayanan 

Kinerja, 

kepentingan, 

kesesuaian 

Kepesertaan, 

kualitas 

pelayanan, 

pembiayaan 

Alat 

 

Wawancara 

dan 

menggunakan 

Kuisioner 

Wawancara 

dan 

menggunakan 

Kuisioner 

 kuesioner 

atau angket 

Wawancara, 

kuesioner  

Menggunakan 

Kuisioner 

Waktu / 

Tahun 
2009 2009 2008 2009 2014 

Tempat/ 

Lokasi 

Medan  langsat Kota 

Pekanbaru 

Sipur 

Kecamatan 

Tanjung 

Karang 

Pusat 

Bandar 

Lampung 

Bangka  Kabupaten 

Karanganyar. 

Objek 

penelitian 

pasien rawat 

inap 

pasien 

penyakit gigi, 

masyarakat 

penggunaa

n jasa 

layanan 

puskesmas 

Simpur 

pasien yang 

pernah 

berobat di 

puskesmas 

minial dua 

kali di poli 

umum 

pasien BPJS 

 

Dari tabel 1, terdapat beberapa perbedaan dengan  penelitian yang saat ini 

akan dilakukan. Diantaranya yang pertama, belum ada yang meneliti kepuasan 

pasien terhadap layanan BPJS Kesehatan. Kedua, belum ada yang melakukan 

penelitian  kepuasan pasien terhadap pelayanan BPJS Kesehatan di unit FKTP. 

Ketiga, belum ada yang meneliti mengenai variabel kepesertaan, Pelayanan BPJS 

dan pembiayaan. Dimana jenis penelitian ini adalah deskriptif analitik dengan 

menggunakan rancangan cross sectional. Karena penelitian yang akan dilakukan 

termasuk jenis penelitian kuantitatif sehingga alat yang akan digunakan untuk 

mengumpulkan data berupa kuesioner yang selanjutnya akan diberikan kepada 

responden untuk diisi. 


