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ABSTRAK

Resti Ameilia Erma Putri : Analisis Faktor Kepuasan Pasien terhadap
Pelayanan Jaminan Persalinan di RSUD Kota
Solok
Kesehatan merupakan suatu keadaan dimana kondisi diri individu baik fisik dan
psikis berjalan dengan baik. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan
beberapa orang pasien Jampersal di RSUD Kota Solok diperoleh informasi bahwa
sebagian pasien merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, namun
masih terdapat keluhan tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas terhadap
pasien. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan
Jampersal di RSUD Kota Solok adalah: bukti langsung (tangible), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati
(emphaty). Salah satu analisis statistika yang dapat mengungkapkan faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pasien Jampersal adalah analisis faktor. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien
terhadap pelayanan jampersal di RSUD Kota Solok dan untuk mengetahui faktor
dominan yang mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan Jampersal di
RSUD Kota Solok.

Jenis penelitian ini adalah penelitian terapan. Pada penelitian ini populasi
adalah seluruh pasien Jampersal di RSUD Kota Solok dan sampel berjumlah 54
orang, yang ditarik menggunakan metode accidental sampling. Kemudian dilakukan
penyebaran kuesioner yang terdiri dari lima variabel. Data yang diperoleh diolah
menggunakan analisis faktor.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pasien terhadap pelayanan Jampersal di RSUD Kota Solok yaitu ada tiga
faktor yang mempengaruhi, yang meliputi (1) faktor pertama yang tergantung pada
tiga variabel yaitu variabel daya tanggap, jaminan, dan empati, (2) faktor kedua yang
tergantung pada variabel bukti langsung, dan (3) faktor ketiga yang tergantung pada
variabel kehandalan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kesehatan merupakan suatu keadaan dimana kondisi diri individu baik
fisik dan psikis berjalan dengan baik. Kondisi tubuh yang sehat adalah
keinginan semua manusia baik secara pribadi, kelompok, ataupun
masyarakat. Jika seorang manusia berada dalam keadaan sehat, maka segala
aktivitasnya akan berjalan dengan lancar. Untuk menjamin terpenuhinya
hak hidup sehat bagi seluruh penduduk termasuk penduduk miskin dan
tidak mampu, pemerintah bertanggung jawab atas ketersediaan sumber
daya di bidang kesehatan yang adil dan merata bagi seluruh penduduk untuk

memperoleh derajat kesehatan yang baik.

Angka Kematian Bayi (AKB) dan Angka Kematian lbu (AKI) di
Indonesia masih cukup tinggi dibandingkan dengan negara ASEAN lainnya.
Menurut data Survei Demografi Kesehatan Indonesia (SDKI) tahun 2007,
AKI 228 per 100.000 kelahiran hidup, AKB 34 per 1000 kelahiran hidup,
Angka Kematian Neonatus (AKN) 19 per 1000 Kkelahiran hidup.
Berdasarkan kesepakatan global (Millenium Develoment Goals/MDG’s
2000) pada tahun 2015, diharapkan AKI menurun dari 228 pada tahun 2007
menjadi 102 per 100.000 kelahiran hidup dan AKB menurun dari 34 pada

tahun 2007 menjadi 23 per 1000 kelahiran hidup.



Menurut hasil Riskesdas 2010, persalinan oleh tenaga kesehatan
pada kelompok sasaran miskin baru mencapai sekitar 69,3%, sedangkan
persalinan yang dilakukan oleh tenaga kesehatan di fasilitas kesehatan
baru mencapai 55,4%. Salah satu kendala penting untuk mengakses
persalinan oleh tenaga kesehatan di fasilitas kesehatan adalah keterbatasan
dan ketidak-tersediaan biaya sehingga diperlukan kebijakan terobosan untuk
meningkatkan persalinan yang ditolong tenaga kesehatan di fasilitas

kesehatan melalui kebijakan yang disebut Jaminan Persalinan ( Jampersal ).

Rumah sakit merupakan salah satu bentuk sarana kesehatan, baik yang
diselenggarakan oleh pemerintah atau masyarakat yang berfungsi untuk
melakukan upaya kesehatan dasar atau kesehatan rujukan dan upaya
kesehatan penunjang. Rumah sakit dalam melaksanakan fungsinya
diharapkan senantiasa memperhatikan fungsi sosial dalam memberikan
pelayanan kesehatan yang terbaik pada pasiennya. Keberhasilan rumah sakit
dalam menjalankan fungsinya ditandai dengan adanya mutu pelayanan prima

rumah sakit.

Salah satu rumah sakit yang memberikan pelayanan kesehatan adalah
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kota Solok. RSUD Kota Solok adalah
rumah sakit pemerintah tipe B yang merupakan rumah sakit pendidikan dan
penelitian dan juga merupakan rumah sakit rujukan pelayanan kesehatan

dengan visi “Menjadi Rumah Sakit Terunggul dalam Pelayanan di Provinsi



Sumatera Barat Tahun 2015”. Berdasarkan Surat Keputusan Gubernur
Propinsi Sumatera Barat Nomor 56 tahun 2011 dan Surat Keputusan Menteri
Kesehatan Republik Indonesia Nomor 303 /Menkes/SK/IV/2011, Rumah
Sakit Umum Daerah Kota Solok telah ditingkatkan dari Tipe C ke Tipe B
dengan berbagai jenis pelayanan kesehatan, khususnya mulai bulan April
2011 melayani pasien Jampersal sesuai dengan Permenkes Republik
Indonesia No 631/MenKes/Per/111/2011 tentang Petunjuk Teknis Jaminan

Persalinan.

Jampersal dimaksudkan untuk menghilangkan hambatan finansial bagi
ibu hamil untuk mendapatkan jaminan persalinan, yang didalamnya
termasuk pemeriksaan kehamilan, pelayanan nifas termasuk KB pasca
persalinan, dan pelayanan bayi baru lahir. Kepesertaan Jampersal
merupakan perluasan kepesertaan dari Jamkesmas, yang terintegrasi dan
dikelola mengikuti tata kelola dan manajemen Jamkesmas (Jaminan
Kesehatan Masyarakat). Peserta program Jampersal adalah seluruh sasaran
yang belum memiliki jaminan persalinan. Peserta Jampersal dapat
memanfaatkan pelayanan di seluruh jaringan fasilitas pelayanan kesehatan
tingkat pertama (bidan dan puskesmas) dan tingkat lanjutan (Rumah Sakit)
di kelas Il yang memiliki Perjanjian Kerja Sama (PKS) dengan Tim

Pengelola Jamkesmas dan BOK Kabupaten/Kota.



Pelaksanaan pelayanan Jaminan Persalinan mengacu pada standar
pelayanan Kesehatan lbu dan Anak (KIA). Pembayaran atas pelayanan
jaminan persalinan dilakukan dengan cara klaim oleh fasilitas kesehatan.
Untuk persalinan tingkat pertama di fasilitas kesehatan pemerintah dan
fasilitas kesehatan swasta yang bekerjasama dengan Tim Pengelola

Kabupaten atau Kota.

Pada daerah lintas batas, fasilitas kesehatan yang melayani ibu hamil
atau persalinan dari luar wilayahnya, tetap melakukan klaim kepada Tim
Pengelola atau Dinas Kesehatan setempat dan bukan pada daerah asal ibu
hamil tersebut. Fasilitas kesehatan seperti Bidan Praktik, Klinik Bersalin,
Dokter praktik yang berkeinginan ikut serta dalam program ini melakukan
perjanjian kerjasama (PKS) dengan Tim Pengelola setempat, dimana yang

bersangkutan dikeluarkan izin prakteknya.

Peserta Jampersal sebagai pelanggan yang mempergunakan jasa layanan
kesehatan di rumah sakit membutuhkan pelayanan kesehatan yang bermutu
atau berkualitas, untuk proses penyembuhan penyakit yang dialaminya
sekaligus mendatangkan rasa puas terhadap pelayanan kesehatan yang

diberikan oleh rumah sakit.

Kepuasan merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan

kesehatan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif dan tingkat



kepuasan terhadap pelayanan juga merupakan faktor yang penting
dalam mengembangkan suatu sistem penyediaan pelayanan kesehatan.
Kepuasan pelanggan diketahui setelah pelanggan mengunakan produk atau

jasa pelayanan tersebut.

Berdasarkan data yang diperoleh dari rekam medik di RSUD Kota solok
tentang distribusi jumlah kunjungan pasien Jampersal di ruang rawat inap
kebidanan bulan Juni sampai bulan Desember 2012 dapat dilihat pada tabel

berikut:

Tabel 1. Jumlah Kunjungan Pasien Jampersal di Ruang Rawat Inap
RSUD Kota Solok Bulan Juli sampai Bulan Desember 2012

No Bulan Jumlah

1 Juli 140

2 Agustus 163

3 September 160

4 Oktober 175

5 November 197

6 Desember 208
Jumlah 1043

Berdasarkn tabel di atas maka dapat dilihat bahwa kunjungan pasien
jampersal setiap bulananya mengalami peningkatan secara signifikan.
Namun, meningkatnya pasien Jampersal tersebut belum tentu pasien

memperoleh pelayanan prima dari petugas ataupun yang lainnya.



Pada tanggal 23 Januari 2013 di ruang rawat inap kebidanan RSUD
Kota Solok dengan pengambilan sampel secara accidental terhadap 10 orang
pasien Jampersal. Diperoleh hasil wawancara sebagai survey awal yang telah
peneliti lakukan pada umumnya pasien peserta Jampersal menyatakan
kurang puas dengan pelayanan kesehatan yang diberikan. empat sampel
menyatakan bahwa mereka tidak puas dengan pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh dokter dan perawat yang bertugas di Ruang Rawat Inap
Kebidanan, tiga sampel menyatakan mereka tidak puas dengan fasilitas
perawatan yang mereka terima, dua sampel menyatakan bahwa pelayanan
kesehatan yang mereka terima biasa-biasa saja dan hanya satu sampel yang

menyatakan puas dengan pelayanan yang diberikan pihak rumah sakit.

Hasil survei awal dan wawancara seperti dikemukakan di atas
merupakan alasan kuat bagi peneliti untuk melakukan penelitian tentang
kepuasan pasien terhadap pelayanan Jampersal di RSUD Kota Solok. Untuk
mengukur kepuasan pasien terhadap pelayanan Jampersal maka dilihat dari
kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit dengan
menggunakan suatu dimensi kualitas yaitu bukti langsung, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati. Penelitian ini menggunakan skala penilaian
“sangat memuaskan, memuaskan,  tidak memuaskan, sangat tidak

memuaskan”.



Untuk menentukan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien
terhadap pelayanan Jampersal di RSUD Kota Solok maka digunakanlah
suatu metode statistika yaitu 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. 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 dari ulasan pernyataan diatas maka dilakukanlah penelitian
tentang “Analisis Faktor Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Jampersal di

RSUD Kota Solok™.

. Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih terarah, maka penelitian ini difokuskan pada
faktor pelayanan kesehatan yang terdiri dari faktor bukti langsung,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati dalam mempengaruhi

kepuasan pasien terhadap pelayanan Jampersal di RSUD Kota Solok.



C. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah “Apakah faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan Jampersal di
RSUD Kota Solok?”
D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan batasan dan rumusan masalah dalam penelitian ini, maka
tujuan dari penelitian ini adalah “Untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan Jampersal di RSUD
Kota Solok”
E. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Untuk Instansi RSUD Solok, diharapkan hasil penelitian ini dapat
digunakan sebagai masukan dan bahan pertimbangan bagi RSUD Solok
dalam perumusan kebijakan untuk meningkatkan mutu pelayanan
kesehatan yang prima terhadap masyarakat.

2. Bagi peneliti sendiri, diharapkan hasil penelitian ini dapat meningkatkan
kemampuan peneliti dalam menganalisis suatu permasalahan penelitian
dan sekaligus untuk mengaplikasikan kemampuan dan ilmu yang telah
peneliti terima di bangku perkuliahan.

3. Pihak lain, dapat memberikan masukan bagi rekan-rekan yang

mengadakan penelitian yang lebih lanjut.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data, dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan jampersal di RSUD
Kota Solok ada tiga faktor, yaitu (1) factor pertama yang tergantung pada tiga
variabel meliputi variabel daya tanggap, jaminan dan empati, (2) faktor kedua
tegantung pada variabel bukti langsung, dan (3) faktor ketiga tergantung pada
variabel kehandalan.
B. Saran
Adapun saran dari penelitian ini adalah:

1. Dalam upaya peningkatan mutu pelayanan, maka faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan Jampersal yaitu bukti
lansung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati yang harus
ditingkatkan dalam memebrikan pelayanan yang berkualitas.

2. Pada dasarnya terdapat dua metode pendugaan parameter dalam model
analisis faktor, yaitu metode komponen utama dan metode kemungkinan
maksimun. Pada penelitian ini metode yang digunakan adalah metode
komponen utama, kepada peneliti selanjutnya disarankan untuk
menggunakan metode kemungkinan maksimum, sehingga hasilnya dapat

dibandingkan dengan hasil penelitian sebelumnya.

47
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3. Dalam kesempatan ini peneliti juga menyarankan kepada peneliti
selanjutnya untuk mencari faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan

pasien terhadap pelayanan jampersal di RSUD Kota Solok.
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