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ABSTRAK

Suci Noverina Misri : Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien
BPJS Terhadap Kualitas Pelayanan di Instalasi Rawat
Jalan RSUP Dr. M. Djamil Padang Menggunakan Regresi
Logistik

Dewasa ini masalah kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok bagi masyarakat.
Oleh karena itu dalam rangka mendukung kesehatan bagi setiap orang, pemerintah telah
mendirikan beberapa sarana kesehatan bagi masyarakat, salah satunya adalah rumah
sakit. Selain itu pemerintah juga mendirikan lembaga kesehatan yaitu BPJS yang
berfungsi menyelenggarakan program jaminan kesehatan untuk masyarakat Indonesia.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien
BPJS terhadap kualitas pelayanan.

Penelitian ini merupakan penelitian terapan yang diawali dengan kajian teori dan
diikuti dengan survey. Jenis data pada penelitian merupakan data primer yang
dikumpulkan menggunakan kuesioner. Selanjutnya data yang telah diperoleh diolah
dengan menggunakan program SPSS versi 16.0 dan dilakukan analisis regresi logistik.
Sampel dalam penelitian ini adalah 100 pasien BPJS yang berkunjung ke Instalasi Rawat
Jalan RSUP Dr. M. Djamil Padang. Sampel 100 pasien BPJS didapatkan dengan
menggunakan teknik accidental sampling. Variabel terikat dalam penelitian ini adalah
kepuasan pasien BPJS dan variabel bebasnhya adalah sarana dan prasarana, keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati.

Berikut merupakan model yang diperoleh dari hasil penelitian ini :
e(—4-5,002+2,865X1+5,24»2X2+4»,123X3—1,261X4-+4»,666X5)

TI(X) = 1+ e(—45,002+2,865X1+5,24-2X2+4—,123X3—1,261X4-+4—,666X5)
Dari hasil penelitian terdapat dua variabel yang mempengaruhi kepuasan pasien BPJS
terhadap kualitas pelayanan, variabel tersebut adalah sarana dan prasarana dan daya
tanggap.



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur ke hadirat Allah SWT yang senantiasa memberikan

rahmat dan karunia-Nya, sehingga akhirnya peneliti dapat menyelesaikan tugas

akhir yang berjudul “Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan

Pasien BPJS terhadap Kualitas Pelayanan di Instalasi Rawat Jalan RSUP

Dr. M. Djamil Padang Menggunakan Regresi Logistik”. Salawat dan salam

selalu terarah kepada junjungan kita Nabi besar Muhammad SAW.

Dengan rasa hormat, peneliti mengucapkan terima kasih kepada semua

pihak yang telah membantu menyumbangkan pikiran, saran, serta ide-idenya

sehingga peneliti dapat menyelesaikan tugas akhir ini, yaitu :

1.

2.

Bapak Dodi Vionanda, S.Si, M.Si, pembimbing tugas akhir.

Bapak Suherman, S.Pd, M.Si, dan Bapak Drs. Syafriandi, M.Si, penguji
tugas akhir.

Ibu Dra. Hj. Nonong Amalita, M.Si, Ketua Program Studi Statistika,
Jurusan Matematika Universitas Negeri Padang.

Bapak Muhammad Subhan, S.Si, M.Si, Ketua Jurusan Matematika
Universitas Negeri Padang.

Staf Laboratorium Statistik dan Komputasi Jurusan Matematika
Universitas Negeri Padang.

Dosen dan civitas akademik Fakultas Matematika dan limu Pengetahuan

Alam, Universitas Negeri Padang.



Peneliti menyadari bahwa tugas akhir ini masih memiliki kekurangan dan
kelemahan. Oleh karena itu peneliti ucapkan terima kasih kepada pembaca atas
saran dan kritikan yang membangun sehingga dapat meningkatkan pengetahuan

dan wawasan peneliti di masa yang akan datang.

Semoga tugas akhir ini dapat memberikan sumbangan setidaknya
tambahan pengetahuan bagi pihak-pihak yang membutuhkan. Akhir kata, atas

perhatian pembaca yang budiman peneliti ucapkan terima kasih.

Padang, Agustus 2015
Peneliti

Suci Noverina Misri
NIM. 1207778



DAFTAR 1Sl

Halaman

ABSTRAK ..ottt e [
KATA PENGANTAR ...t i
DAFTAR IS] ...ttt e e ree e v
DAFTAR TABEL ...ttt vi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt vii
BAB |. PENDAHULUAN ..ottt 1
A. Latar Belakang Masalah.............ccccooiiiiiiiiniseee, 1

B. Rumusan Masalah ............ccccovieiiiiiiiiece e 5

C. Tujuan Penelitian..........ccccveiiiieiieie e 5

D. Manfaat Penelitian............cccocoviiiiiiiiiieee e 6

BAB Il. KAJIAN TEORI oot 7
ARUMAN SAKIT ..o s 7
B.Konsep Kualitas Pelayanan............ccoccooieieniiiniiininseseeenn 8
CLKBPUBSAN ...ttt e e nnree e 11
D.Badan Penyelenggara Jaminan Sosial.............cccccevveeviiieieenenne. .12

E. Analisis Regresi LOGIStiK.........cccovririieniiiieesc e, 14

BAB I1l. METODOLOGI PENELITIAN ..o 24
AL Jenis Penelitian........covoieiieiecece e 24

B. Populasi dan Sampel Penelitian ...........c.cocooveviiieie e 24

C. Jenis dan SUMDEr Data .........cccoevevviriiinininieeee e, 24

D. Variabel Pebelitian dan Struktur Data ............cc.ccoevivriiniiniininnn, 25

E. Teknik Pengumpulan Data............cccccvevveiieiecie e 26

F. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen ........................... . 28

G. Pelaksanaan Penelitian..............c.cooeiiiiiniiiiiiiiiiiieienns . 30

H. Teknik Analisis Data............c.cooovviiiiiiiiiiiiieeeeea, 30

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN .....occoiiiieececeeese e 33
A DESKIIPST Data......ccveeiiiiiiiciie st 33



B. ANAIISIS DAla ....coeiieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 38

C. PemMbDaNasaN ........ccceiiiiiiiee e 43
BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN .....cccotiiiiiieisiseeee s 46
AL KESIMPUIAN. ... 46
B SAIAN ..o e 47
DAFTAR PUSTAKA sttt 48
LAMPIRAN .ottt sttt sttt e ene s 49



Tabel

A e

o

10.

11.

12.
13.

14.
15.

DAFTAR TABEL

Halaman
Lo 1T D - | - L 26
Kisi-Kisi Instrumen Penelitian ...........oovveooeeeeee e, 26
Skor Berdasarkan Variabel Kualitas Pelayanan.... ......c..ccccooevennne. 28

Persentase Kepuasan Pasien BPJS terhadap Pelayanan di Instalasi
Rawat Jalan RSUP Dr. M. Djamil Padang ..........cccccceeevvevieseennnn, 33
Jumlah Pasien BPJS berdasarkan Poliklinik Tujuan....................... 34
TingkatKepuasan Pasien BPJS terhadap Sarana

dan Prasarana di Instalasi Rawat Jalan RSUP DR. M. Djamil

=10 - o o S PS 35
TingkatKepuasan Pasien BPJS terhadap Keandalan

di InstalasiRawat Jalan RSUP Dr. M. Djamil Padang................... 35
TingkatKepuasan Pasien BPJS terhadap Daya Tanggap di Instalasi
Rawat Jalan RSUP DR. M. Djamil Padang ..........c.cccccecevvvevivenenne. 36
TingkatKepuasan Pasien BPJS terhadap Jaminan di Instalasi Rawat
Jalan RSUP DR. M. Djamil Padang ........ccccoceveiiiinininisicien, 36
TingkatKepuasan Pasien BPJS terhadap Empati di Instalasi Rawat
Jalan RSUP DR. M. Djamil Padang ..........cccccccevveviiiieiieiecienn 37
Hasil Dugaan Parameter Regresi Logistikdengan Semua Variabel
BEDAS ... 38
Uji Kebaikan Model Penuh ..., 39
Pengujian Signifikansi Parameter Regresi Logistik dengan Semua
Variabel BEDAS .......cccooviiiieiie e 40
Pengujian Kelayakan Model Regresi LogistiK............cccccvevveiviennene, 41
Nilai Odds Ratio Model Regresi LOgiStiK............ccocoovvriieiininnne 42

Vi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Halaman
1. Surat 1zin Melakukan Penelitian...........cccocevieveiiinninnenie e 50
2. Kuesioner Penelitian..........ccoueieieniiiiiiissieee e 51
3. Kuesioner Setelah di Validasi ..........cccooovviiiiiiiiniiineeeseseeens 54
4. Data Untuk Uji Reliabilitas INStrumen ...........ccooveieieneninineseeeee 56
5. Uji Reliabilitas INStrumen .........cccooeiiiiiiiiiiceeeee e 57
6. PENSKOIaN Data........cccoiiviiiiriiiieieiesie e 60
7. Data Akhir Kepuasan Pasien BPJS terhadap Kualitas Pelayanan.......... 62
8. Hasil Analisis Regresi LOGIStiK............cocviiiiiiiiiiiiec e 64

vii



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini masalah kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok bagi
masyarakat. Semua orang pasti menginginkan kesehatan karena kesehatan
dinilai sebagai hal yang sangat berharga dan mahal. Oleh karena itu dalam
rangka mendukung kesehatan bagi setiap orang, pemerintah telah mendirikan
beberapa sarana kesehatan bagi masyarakat, salah satunya adalah rumah sakit.
Rumah sakit merupakan salah satu sarana yang memberikan pelayanan
kesehatan kepada masyarakat dan memiliki peranan yang sangat penting
dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat.

Selain mendirikan sarana kesehatan bagi masyarakatnya, pemerintah
juga telah mendirikan lembaga kesehatan yang dapat membantu masyarakat
dalam menangani masalah kesehatan. Lembaga tersebut adalah Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS). BPJS merupakan badan hukum publik
yang berfungsi menyelenggarakan program jaminan kesehatan bagi seluruh
masyarakat Indonesia. Peserta BPJS terdiri dari Peserta Bantuan lur (PBI)
yang terdiri dari fakir miskin serta orang tidak mampu, dan golongan non PBI
atau peserta dari peralihan ASKES.

Semenjak didirikan pada bulan Januari 2014, BPJS diharapkan mampu
memberikan pelayanan yang baik dan dapat mempermudah masyarakat
dalam memperoleh kesehatan. Namun pada kenyataannya semenjak didirikan

masih banyak peserta BPJS yang mengeluh dan merasa kurang puas terhadap

1



pelayanan yang mereka terima. Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan
dengan beberapa pasien BPJS, keluhan tersebut dipicu oleh lamanya proses
pendaftaran dan menunggu obat, kurang lengkapnya peralatan medis, dan
kurang ramahnya petugas medis/non medis terhadap pasien. Padahal untuk
peserta non PBI setiap bulannya mereka harus membayar iuran wajib paling
sedikit Rp 25.500,00 perorang.

Instalasi rawat jalan RSUP Dr. M. Djamil Padang merupakan salah satu
instalasi yang menerima pasien BPJS. Oleh sebab itu pihak rumah sakit
tentunya harus memberikan pelayanan terbaik agar pasien BPJS yang
berkunjung merasa nyaman dan puas. Baik buruknya kualitas pelayanan yang
diberikan oleh rumah sakit akan berdampak pada citra rumah sakit itu sendiri.
Karena begitu pentingnya kualitas pelayanan agar terciptanya pelayanan
kesehatan yang optimal bagi pasien BPJS, maka harus diketahui faktor apa
saja yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan

kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit.

Menurut Parasuraman, dkk dalam Tjiptono (1996:70) bahwa dalam
menilai kualitas jasa/pelayanan, terdapat sepuluh ukuran kualitas jasa, yaitu:
tangible (sarana dan prasarana), reliability (kehandalan), responsiveness
(daya tanggap), competence (kompetisi), access (kemudahan), courtesy
(keramahan), communication (komunikasi), credibility (kepercayaan),
security (keamanan), dan understanding/knowing the custumer (pemahaman
pelanggan). Kemudian oleh Parasuraman (1988) dimensi kualitas yang

berjumlah sepuluh dirangkum menjadi lima dimensi pokok. Lima dimensi



pokok pada pelayanan meliputi bukti langsung (sarana dan prasarana),

keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati.

Sarana dan prasarana disini merupakan penampilan rumah sakit dan
lingkungan sekitarnya seperti fasilitas fisik, kelengkapan alat pengobatan
yang digunakan, dan penampilan petugas rumah sakit. Kehandalan meliputi
kemampuan petugas rumah sakit memberikan pelayanan yang dijanjikan
kepada pasien BPJS dengan segera, akurat, dan memuaskan. Daya tanggap
meliputi keinginan para petugas medis/non medis untuk membantu pasien
BPJS dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Jaminan meliputi
pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
oleh petugas rumah sakit. Sedangkan empati meliputi kemudahan pasien
BPJS dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi,

dan memahami kebutuhan pasien BPJS.

Dalam menentukan kepuasan pasien BPJS terhadap kualitas
pelayanan di instalasi rawat jalan RSUP Dr. M. Djamil Padang terdapat
beberapa faktor sehingga dibutuhkan suatu analisis statistika yang dapat
melihat faktor-faktor tersebut secara keseluruhan. Untuk itu perlu dibentuk
suatu model yang dapat membantu penerapan hubungan kausal (sebab-akibat)
antara dua atau lebih peubah. Model tersebut adalah model regresi. Model
regresi linier digunakan apabila variabel terikat Y bertipe numerik dan
variabel bebas X bertipe numerik atau kategorik. Apabila variabel terikat Y
bertipe kategorik, maka salah satu model regresi yang dapat digunakan adalah

model regresi logistik.



Analisis regresi logistik dibagi menjadi dua, yaitu analisis regresi
logistik biner dan analisis regresi logistik multinomial. Analisis regresi
logistik biner adalah apabila variabel terikat Y memiliki dua kategori seperti
puas atau tidak puas. Sedangkan analisis regresi logistik multinomial adalah
apabila variabel terikat Y memiliki lebih dari dua kategori seperti sangat
puas, puas, tidak puas, atau sangat tidak puas.

Pada penelitian ini, variabel terikat Y yang digunakan bertipe
kategorik yaitu kepuasan pasien BPJS, apakah pasien BPJS merasa puas atau
tidak terhadap pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. VVariabel bebas X
dalam penelitian ini adalah sarana dan prasarana, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati. Karena pada penelitian ini variabel bebas X bertipe
kategorik dan variabel terikat Y hanya memiliki dua kemungkinan maka
analisis regresi logistik yang cocok digunakan adalah analisis regresi logistik
biner.

Berdasarkan masalah di atas, maka penelitian ini diberi judul
“Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien BPJS
terhadap Kualitas Pelayanan di Instalasi Rawat Jalan RSUP Dr. M.

Djamil Padang Menggunakan Regresi Logistik”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan pembatasan masalah di atas maka rumusan masalah pada
penelitian ini adalah :

1. Bagaimanakah bentuk model regresi logistik biner yang menggambarkan
kepuasan pasien BPJS terhadap kualitas palayanan di instalasi rawat jalan
RSUP Dr. M. Djamil Padang?

2. Variabel-variabel manakah yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien
terhadap kualitas pelayanan?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah :

1. Untuk menentukan bentuk model regresi logistik biner yang
menggambarkan kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan.

2. Untuk mengetahui variabel-variabel yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pasien.

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian adalah :

1. Bagi peneliti, sebagai informasi dan pengetahuan baru mengenai kepuasan
pasien dan kualitas pelayanan, serta lebih mendalami tentang analisis
regresi logistik.

2. Bagi lembaga yang terkait dalam penelitian ini adalah RSUP Dr. M.
Djamil Padang, sebagai masukan dalam memperbaiki atau meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan untuk memenuhi kepuasan pasien yang

lebih baik di masa yang akan datang.



3. Bagi pembaca, diharapkan dapat menambah pengetahuan mengenai
kepuasan pasien dan kualitas pelayanan dan dapat menjadi bahan referensi

untuk penelitian selanjutnya.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat diperoleh

kesimpulan sebagai berikut :

1. Bentuk model yang dapat memperlihatkan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien BPJS terhadap kualitas pelayanan

adalah sebagai berikut :

e(—45,002+2,865X1+5,242X2+4,123X3—1,261X4+4,666X5)
T[(X) = 1+e(—45002+2,865X1+5,242X2+4,123X3—1,261X4+4,666X5)

dimana :
X; = Sarana dan Prasarana
X, = Keandalan
X3 = Daya Tanggap
X4 = Jaminan
Xs = Empati
2. Variabel-varibel bebas yang paling mempengaruhi kepuasan pasien
BPJS terhadap kualitas pelayanan adalah sarana dan prasarana dan

daya tanggap.
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B. Saran

1. Untuk instansi terkait yaitu dalam hal ini RSUP Dr. M. Djamil Padang
diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanannya agar kedepannya
dapat meminimalisir pasien BPJS yang merasa tidak puas terhadap
pelayanan yang diberikan oleh RSUP Dr. M. Djamil Padang. Terutama
dalam sarana dan prasarana yang dimiliki oleh rumah sakit dan juga daya
tanggap petugas medis/non medis.
Dalam hal sarana dan prasarana rumah sakit diharapkan dapat
memperbaiki dan memperhatikan prosedur pengambilan obat, karena
masih banyak pasien yang mengeluh dan merasa tidak puas terhadap
prosedur pengambilan obat yang memakan waktu cukup lama.
Dalam hal daya tanggap diharapkan petugas medis/non medis mampu
memperhatikan dan meningkatkan lagi ketanggapan terhadap kebutuhan
pasien agar kedepannya pasien yang melakukan pengobatan merasa puas.

2. Untuk peneliti selanjutnya yang tertarik melakukan penelitian tentang
kepuasan pasien BPJS terhadap kualitas pelayanan, diharapkan mampu

melengkapi kekurangan-kekurangan yang ada dalam penelitian ini.
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