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ABSTRAK 

Haspi Maldi : Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien 
Penerima Jaminan Kesehatan Masyarakat Terhadap 
Pelayanan Di Instalasi Rawat Inap RSUD Pariaman 

 Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kota Pariaman adalah rumah sakit 
rujukan dari puskesmas-puskesmas yang berada di Kota Pariaman dan sebagai 
penyedia pelayanan kesehatan untuk masyarakat umum. Salah satu bentuk 
pelayanannya yaitu memberikan pelayanan kesehatan bagi pasien penerima 
jaminan kesehatan masyarakat atau Jamkesmas. Pelayanan yang berkualitas 
sangat penting bagi pasien Jamkesmas apakah layanan tersebut membuat pasien 
puas atau tidak. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah: 
sarana dan prasarana, kehandalan, jaminan, tingkat kepedulian, dan perhatian. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1) Faktor yang mempengaruhi tingkat 
kepuasan pasien penerima Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat inap 
RSUD Kota Pariaman. 2) Faktor paling dominan yang mempengaruhi kepuasan 
tingkat kepuasan pasien penerima Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi 
rawat inap RSUD Kota Pariaman.  

 Jenis dalam penelitian ini adalah penelitian terapan dengan menggunakan 
analisis faktor. Populasi dalam penelitian adalah seluruh pasien penerima 
Jamkesmas di instalasi rawat inap RSUD Kota Pariaman tahun 2013. Sampel 
diperoleh sebanyak 100 orang pasien menggunakan metode purposive sampling. 
Alasan menggunakan metode penelitian ini karena jumlah populasi yang besar 
dan keterbatasan peneliti dalam memperoleh data rekap medis dari pihak rumah 
sakit. Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pasien penerima Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat inap 
RSUD Kota Pariaman ada lima faktor, yaitu faktor sarana dan prasarana meliputi: 
kondisi setiap ruangan, kebersihan lingkungan dan sarana komunikasi, faktor 
kehandalan meliputi: tenaga medis profesional, faktor jaminan meliputi: 
kesopanan petugas dan pengalaman petugas dalam memberikan pelayanan, faktor 
tingkat kepedulian meliputi: kesigapan petugas terhadap keluhan pasien, faktor 
perhatian meliputi: objektifitas pelayanan. Faktor paling dominan yang 
mempengaruhi kepuasan pasien penerima Jamkesmas terhadap pelayanan di 
instalasi rawat inap RSUD Kota Pariaman adalah faktor sarana dan prasarana 
meliputi: kebersihan lingkungan. Lingkungan yang bersih sangat berdampak 
positif bagi pasien, karena pasien bisa merasakan kenyaman ketika berobat di 
RSUD Kota Pariaman. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Kesehatan adalah  hak dasar setiap individu dan semua warga negara 

berhak mendapatkan pelayanan kesehatan termasuk masyarakat miskin, dalam 

implementasinya dilaksanakan secara bertahap sesuai kemampuan keuangan 

Pemerintah dan Pemerintah Daerah (Undang-Undang Dasar Negara Republik 

Indonesia Tahun 1945 pada pasal 28H).  Kesehatan merupakan suatu keadaan 

dimana kondisi diri individu baik fisik dan psikis berjalan dengan baik.  

Kondisi fisik yang baik dan sehat adalah keinginan semua manusia baik secara 

pribadi, kelompok, ataupun masyarakat. 

Dalam rangka mewujudkan  masyarakat yang sehat secara optimal maka 

diupayakan berbagai cara dengan memperbaiki sistem pelayanan masyarakat di 

bidang kesehatan seperti rumah sakit, puskesmas dan balai pengobatan. Rumah 

sakit adalah sebuah institusi atau tempat perawatan kesehatan profesional yang 

pelayanannya disediakan oleh dokter, perawat dan tenaga ahli lainnya. 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kota Pariaman adalah rumah sakit 

rujukan dari puskesmas-puskesmas yang berada di Kota Pariaman dan sebagai 

penyedia pelayanan kesehatan untuk masyarakat umum. Salah satu bentuk 

pelayanan kesehatan yang diberikan rumah sakit ini adalah memberikan 

pelayan kepada masyarakat kurang mampu/miskin, yaitu dengan melayani 

pasien yang mendapatkan Jaminan Kesehatan Masyarakat (Jamkesmas) yang 

diprogramkan oleh Departemen Kesehatan (DepKes). 



 
 

 

Sejak diberlakukannya Jamkesmas kepada seluruh lapisan masyarakat 

khususnya masyarakat menengah kebawah (miskin atau tidak mampu), 

setidaknya lebih dari 56,3% masyarakat masih belum mendapatkan pelayanan 

kesehatan ini. Jamkesmas yang telah dirancang oleh Departemen Kesehatan 

(Depkes) sebagai pengganti Asuransi Kesehatan Keluarga Miskin (Askeskin) 

juga terdapat persoalan. Melalui riset Indonesia Corruption Watch (ICW) di 

awal tahun 2009 lalu, ditemukan enam persoalan dalam penatalaksanaan 

program Jamkesmas. Enam persoalan tersebut meliputi data peserta yang 

belum akurat, sosialisasi yang belum optimal, adanya pungutan untuk 

mendapatkan kartu, adanya peserta yang tidak menggunakan kartu ketika 

berobat, adanya pasien Jamkesmas yang mengeluarkan biaya dan masih 

buruknya kualitas pelayanan pasien Jamkesmas (http://m.okezone.com). 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa pasien penerima 

Jamkesmas di RSUD Pariaman, diperoleh informasi bahwa sebagian pasien 

merasa puas atas pelayanan yang diberikan dan sebagian lagi pasien masih 

kurang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit. Hal ini 

disebabkan karena masih terdapat petugas yang bersikap kurang sopan 

terhadap pasien, peralatan yang ada masih kurang mendukung dalam 

pengobatan, serta pelayanan yang belum maksimal yang dirasakan oleh pasien. 

Karena pentingnya kualitas pelayanan di sebuah rumah sakit demi terwujudnya 

pelayanan kesehatan yang optimal bagi pasien Jamkesmas, maka langkah 

pertama yang harus dilakukan adalah mengetahui faktor-faktor apa saja yang 



 
 

 

mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan 

oleh rumah sakit. 

Di sebuah institusi atau tempat perawatan seperti rumah sakit umum 

daerah (RSUD) Kota Pariaman, layanan  kesehatan sangat penting bagi pasien 

apakah layanan tersebut membuat pasien puas atau  tidak. Pasien yang puas 

merupakan aset yang sangat berharga karena apabila pasien puas mereka akan 

terus melakukan pemakaian terhadap jasa pilihannya. Untuk menciptakan 

kepuasan pasien terlebih dahulu menciptakan pelayanan kesehatan yang 

berkualitas. 

 Pelayanan yang berkualitas diukur berdasarkan dimensi kualitas yang 

berjumlah 10 dimensi. Menurut Zeithmal (1988: 23) menyatakan bahwa dalam 

menilai kualitas jasa/pelayanan, terdapat sepuluh ukuran kualitas jasa, yaitu: 

tangible (sarana dan prasarana), reliability (kehandalan), responsiveness 

(tingkat kepedulian), competence (kompetisi), access (kemudahan), courtesy 

(keramahan), communication (komunikasi), credibility (kepercayaan), security 

(keamanan), dan understanding the custumer (pemahaman pelanggan). 

Berdasarkan Parasuraman (1988) dimensi kualitas yang berjumlah sepuluh 

dirangkum menjadi lima dimensi pokok. Lima dimensi pokok pada pelayanan 

meliputi sarana dan prasarana, kehandalan, tingkat kepedulian, jaminan, dan 

perhatian. Sarana dan  prasarana pada pelayanan di rumah sakit meliputi 

penampilan dan kemampuan fisik rumah sakit dan keadaan lingkungan 

sekitarnya seperti fasilitas fisik (gedung, gudang dan lain sebagainya), 



 
 

 

perlengkapan dan  peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan 

pegawainya.  

 Banyak faktor yang menentukan kepuasan pasien Jamkesmas, sehingga 

dibutuhkan suatu analisis yang dapat melihat pengaruh faktor-faktor tersebut 

secara keseluruhan. Analisis statistika yang dapat digunakan untuk mengetahui 

hubungan internal antar faktor dominan yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

pasien penerima Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat inap RSUD 

Pariaman adalah analisis faktor. Analisis faktor adalah suatu metode statistika 

multivariat yang mencoba menerangkan hubungan antar sejumlah faktor-faktor 

yang saling ketergantungan antara satu dengan yang lain sehingga bisa dibuat 

satu atau lebih kumpulan faktor yang lebih sedikit dari jumlah faktor awal. 

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui hubungan interkorelasi di antara 

sejumlah besar variabel dengan cara mengidentifikasi satu set dimensi pokok 

yang sama. 

 Analisis faktor juga digunakan untuk mengetahui faktor-faktor dominan 

dalam menjelaskan suatu masalah (Supranto, 2004: 113). Dalam penelitian ini 

variabel yang digunakan tidak dibedakan antara variabel bebas dan variabel 

tidak bebas, oleh karena itu analisis yang cocok digunakan adalah analisis 

faktor.  

Berdasarkan uraian di atas, maka dilakukan penelitian yang berjudul 

“Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan Pasien Penerima 

Jaminan Kesehatan Masyarakat terhadap Pelayanan di Instalasi Rawat 

Inap RSUD Pariaman”. 



 
 

 

 

B. Perumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan permasalahan dalam 

penelitian ini adalah faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pasien penerima jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat 

inap di RSUD Pariaman. 

 

C. Pertanyaan Penelitian 

Adapun pertanyaan penelitian dalam penelitian ini adalah: 

1.      Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien 

penerima Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat inap di RSUD 

Pariaman? 

2.      Faktor apa yang paling dominan mempengaruhi tingkat kepuasan pasien 

penerima Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat inap di RSUD 

Pariaman? 

 

D. Tujuan Penelitian 

       Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien penerima 

Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat inap di RSUD Pariaman. 

2. Mengetahui faktor yang dominan mempengaruhi tingkat kepuasan pasien 

penerima Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat inap di RSUD 

Pariaman. 



 
 

 

 

E. Manfaat Penelitian 

         Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini yaitu : 

1. Memberikan tambahan wawasan dan ilmu pengetahuan bagi pembaca dan 

penulis khususnya. 

2. Sebagai bahan masukan bagi peneliti selanjutnya dalam mengembangkan 

dan memperluas cakupan penelitian. 

3. Sebagai bahan informasi atau masukan bagi rumah sakit umum daerah 

Pariaman dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan untuk 

memenuhi kepuasan pasien yang lebih baik di masa yang akan datang sehingga 

menyebabkan rumah sakit umum daerah Pariaman mempunyai citra yang baik 

sebagai pelayanan kesehatan bagi masyarakat khususnya pasien penerima 

Jamkesmas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan analisis data, dapat ditarik kesimpulan bahwa: 

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien penerima 

Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat inap RSUD Kota 

Pariaman, yaitu faktor sarana dan prasarana meliputi kondisi setiap 

ruangan, kebersihan lingkungan, dan sarana komunikasi, faktor 

kehandalan meliputi tenaga medis profesional, faktor jaminan meliputi 

kesopanan petugas dan pengalaman petugas dalam memberikan 

pelayanan, faktor tingkat kepedulian meliputi kesigapan petugas 

terhadap keluhan pasien, faktor perhatian meliputi objektifitas 

pelayanan. 

2. Faktor yang paling dominan yang mempengaruhi kepuasan pasien 

penerima Jamkesmas terhadap pelayanan di instalasi rawat inap RSUD 

Kota Pariaman  adalah faktor sarana dan prasarana yaitu kebersihan 

lingkungan. 

B. Saran  

 Adapun saran dari penelitian ini adalah: 

1. Sebagai bahan pertimbangan bagi pihak RSUD Kota Pariaman untuk 

meningkatkan pelayanan yang memuaskan dan lebih meningkatkan 

pelayanan yang belum termasuk kedalam faktor-faktor di atas. 



 
 

 

2. Untuk peneliti selanjutnya agar dapat melakukan analisis faktor 

terhadap masalah lainnya yang lebih besar cakupannya. 
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