$10Z 1eniqay T JowoN || awn[oA :¥qidod], uep seyrunwoy] uelalsopay [ewin| m



Tingkat Kepuasan Pasien Universal Coverage Terhadap Pelayanan Kesehatan di
Puskesmas Tuminting Manado
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Abstract:

Patient satisfaction for health care is a level of someone’s feeling after comparing the result of the service they get
with their expectation.. Patient satisfaction provides information whether success or not of health care is. Universal
Coverage is a free health care program for Manado citizens. Tuminting community health center is a health center that
has most listed people in Universal Coverage Program. The purpose of this research is to determine the level of pa-
tients satisfaction for health care in Tuminting community health center judges from reliability, responsiveness, as-
surance, empathy, tangible and patient overall satisfaction. This is a descriptive research. Samples are collected using
purposive sampling technique with sample size as much as 106 Universal Coverage patient who came to Tuminting
community health center for medical treatment from October to November 2013. The results shows that 50,9% pa-
tients are satisfied with reliability, 54,7% patients are satisfied with responsiveness, 77,4% patients are satisfied with
assurance, 55,7% patients are satisfied with empathy, And 66% patients are satisfied with tangible. The overall Uni-
versal Coverage patient satisfaction rate for health care is 51,9%. Based on this result, it can be concluded that the
health care given by Tuminting community health center to Universal Coverage patient goes along with the order that
satisfies patient the most is asssurance, tangibles, empathy, responsiveness, and reliability.
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Abstrak:

Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
hasil pelayanan yang diterima dengan harapannya. Kepuasan pasien memberikan informasi sukses tidaknya pemberi
pelayanan kesehatan. Universal Coverage merupakan program pelayanan kesehatan gratis untuk warga kota Manado.
Puskesmas Tuminting merupakan Puskesmas yang paling banyak memiliki jumlah jiwa terdaftar dalam program Uni-
versal Coverage. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien Universal Coverage terhadap pela-
yanan kesehatan di Puskesmas Tuminting Manado dilihat dari kehandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian, bukti
fisik dan kepuasan pasien secara keseluruhan. Penelitian ini bersifat deskriptif. Pengambilan sampel menggunakan
teknik purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 106 pasien Universal Coverage yang datang berobat di
Puskesmas Tuminting Manado pada bulan Oktober sampai November 2013.Hasil penelitian menunjukkan bahwa
50,9% puas terhadap kehandalan, 54,7% puas terhadap daya tanggap, 77,4% puas terhadap jaminan, 55,7% puas
terhadap perhatian, 66% puas terhadap bukti fisik. Tingkat kepuasan pasien Universal Coverage secara keseluruhan
yaitu 51,9% puas terhadap pelayanan kesehatan. Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan bahwa pela-
yanan kesehatan yang diberikan Puskesmas Tuminting kepada pasien Universal Coverage sesuai dengan urutan yang
paling banyak memuaskan pasien yaitu jaminan, bukti fisik, perhatian, daya tanggap, dan kehandalan.
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PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan hak asasi manusia dimana
mendapatkan pelayanan kesehatan merupakan
hak semua orang. Terwujudnya keadaan sehat ada-
lah kehendak semua pihak, baik itu perorangan,
keluarga atau kelompok, pemerintah juga
masyarakat secara keseluruhan.!2

Banyak orang di berbagai negara tidak bisa
mendapatkan pelayanan kesehatan dikarenakan
tidak ada biaya untuk membayarnya. World Health
Organization (WHO) memberikan dukungan kepa-
da negara - negara untuk mengembangkan sistem
pembayaran kesehatan dengan tujuan untuk me-
nyediakan Universal Health Coverage. Universal
Health Coverage memastikan bahwa semua orang
dapat menerima pelayanan kesehatan tanpa adan-
ya kesulitan keuangan.?

Indonesia merupakan salah satu negara yang se-
dang dalam masa transisi mewujudkan Universal
Health Coverage / Jaminan Kesehatan Nasional
(JKN). Pelaksanaan JKN merupakan amanat dari
UU Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) No 40
tahun 2004 dan UU No 24 tahun 2011 tentang Ba-
dan Penyelenggara Jaminan Sosial (BP]S).45

Jaminan Kesehatan Nasional bertujuan untuk

memberikan jaminan perlindungan kesehatan
kepada seluruh rakyat Indonesia. JKN diseleng-
garakan melalui BP]JS Kesehatan yang mulai ber-
jalan pada 1 Januari 2014. Untuk mendapatkan
pelayanan ini, masyarakat perlu mendaftarkan
dirinya di kantor-kantor cabang BPJS Kesehatan
dan membayar iuran yang sudah ditentukan. Untuk
masyarakat yang kurang mampu, maka iuran akan
dibayar oleh pemerintah. Setelah membayar, pe-
serta akan mendapatkan kartu BP]S Kesehatan dan
bisa langsung digunakan untuk mendapatkan pela-
yanan kesehatan. ¢

Kota Manado merupakan salah satu kota yang ada
di Indonesia yang membuat program pengobatan
gratis, dikenal dengan nama Universal Coverage.
Program Universal Coverage merupakan program
pro rakyat Walikota Manado DR.Ir.GS Vicky Lu-
mentut SH, MSi dan Wakil Walikota Manado Harley
AB Mangindaan SE, MSM, yang dikhususkan untuk
masyarakat kota Manado baik masyarakat yang
kaya maupun miskin agar memiliki hak untuk
mendapatkan pelayanan kesehatan.”

Program Universal Coverage telah diberlakukan
pada 1 Januari 2013. Peserta Universal Coverage

sebanyak 258.696 jiwa akan mendapatkan pela-
yanan kesehatan secara gratis dimulai dari layanan
kesehatan primer yaitu 15 Pusat Kesehatan
Masyarakat (Puskesmas) di kota Manado. Pusk-
esmas Tuminting merupakan Puskesmas yang pal-
ing banyak memiliki jumlah jiwa terdaftar dalam
program Universal Coverage yaitu sebanyak 35.756
jiwa.8

Program Universal Coverage memberikan pela-
yanan kesehatan yang gratis guna meningkatkan
derajat kesehatan masyarakat kota Manado yang
setinggi-tingginya. Untuk mencapai hal tersebut,
maka pemerintah berusaha agar pasien bukan
hanya mendapatkan pelayanan kesehatan yang
gratis saja tetapi juga mendapatkan pelayanan
kesehatan yang bermutu agar pasien merasa puas
terhadap program Universal Coverage.°

Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan
merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan hasil yang diterima dengan hara-
pannya. Apabila pelayanan yang diterima memen-
uhi harapan pasien, maka pasien akan merasa puas
dengan program Universal Coverage dan sebaliknya
apabila pelayanan yang diterima tidak memenubhi
harapan pasien, maka pasien akan merasa kecewa
dengan program Universal Coverage. Kepuasan
pasien terhadap pelayanan kesehatan dapat dilihat
dbukti fisik (tangible), daya tanggap (responsive-
ness), kehandalan (reliability), jaminan (assurance),
dan perhatian (empathy).10.11

METODE

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif un-
tuk mengetahui tingkat kepuasan pasien Universal
Coverage terhadap pelayanan kesehatan di Pusk-
esmas Tuminting Manado. Populasi penelitian ini
adalah semua pasien Universal Coverage yang da-
tang berkunjung di Puskesmas Tuminting Manado
pada bulan Oktober 2013 sampai November 2013.
Pengambilan sampel menggunakan teknik purpos-
ive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 106
pasien.Variabel penelitian yaitu kehandalan, daya
tanggap, jaminan, perhatian, bukti fisik, dan kepua-
san pasien secara keseluruhan. Data yang dik-
umpulkan berasal dari kuesioner yang kemudian
diolah dan disajikan dalam bentuk tabel frekuensi
dan distribusi.
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HASIL

Tabel 1. Distribusi tingkat kepuasan pasien Uni-
versal Coverage terhadap pelayanan
kesehatan dilihat dari kehandalan

Kepuasan terhadap Jumlah Persentase
Kehandalan (orang) (%)
Kurang Puas 52 49,1

Puas 54 50,9
Jumlah 106

Tabel 2. Distribusi tingkat kepuasan pasien Uni-
versal Coverage terhadap pelayanan
kesehatan dilihat dari daya tanggap

Kepuasan terhadap Jumlah Persentase
Daya Tanggap (orang) (%)
Kurang Puas 48 45,3
Puas 58 54,7
Jumlah 106

Tabel 3. Distribusi tingkat kepuasan pasien Uni-

versal Coverage terhadap pelayanan
kesehatan dilihat dari jaminan
Kepuasan terhadap Jumlah Persentase
Jaminan (orang) (%)
Kurang Puas 24 22,6
Puas 82 77,4
Jumlah 106

Tabel 4. Distribusi tingkat kepuasan pasien Uni-

versal Coverage terhadap pelayanan
kesehatan dilihat dari perhatian
Kepuasan terhadap Jumlah Persentase
Perhatian (orang) (%)
Kurang Puas 47 443
Puas 59 55,7
Jumlah 106

Tabel 5. Distribusi tingkat kepuasan pasien Uni-

versal Coverage terhadap pelayanan
kesehatan dilihat dari bukti fisik
Kepuasan terhadap Jumlah Persentase
Bukti Fisik (orang) (%)
Kurang Puas 36 34
Puas 70 66
Jumlah 106

Tabel 6. Distribusi tingkat kepuasan pasien Uni-

versal Coverage terhadap pelayanan
kesehatan di Puskesmas Tuminting Ma-
nado
Kepuasan secara kese- Jumlah Persentase
luruhan (orang) (%)
Kurang Puas 51 48,1

Puas 55 51,9

Jumlah 106

PEMBAHASAN

Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan
merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan hasil pelayanan yang diterima
dengan harapannya. Pada penelitian ini, kepuasan
pasien terhadap pelayanan kesehatan dilihat dari
kehandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian dan
bukti fisik.12

Kehandalan dalam pelayanan merupakan kemam-
puan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan cepat dan tepat, pendaftaran yang tidak
menyulitkan pasien, waktu menunggu giliran
pasien tidak terlalu lama, waktu pelayanan dijalan-
kan sesuai jadwal, dokter yang bisa mendiagnosis
penyakit dengan cepat, dan pemberian obat yang
cepat. Dari tabel 1 dapat dilihat bahwa responden
yang merasa puas sebanyak 50,9% dan 49,% me-
rasa kurang puas. Berdasarkan hasil penelitian,
keluhan responden yang dominan yaitu waktu
menunggu giliran yang lama. Hal ini disebabkan
karena banyaknya orang yang mengantri untuk
mendapatkan  pelayanan  sehingga
menunggu giliran untuk diperiksa lama.1°

waktu

Daya tanggap merupakan kemauan atau keinginan
para petugas untuk membantu memberikan jasa
yang dibutuhkan pasien seperti mendengarkan
keluhan pasien, memberi informasi mengenai pen-
yakit pasien, perawat yang bersikap ramah dan
sopan. Dari tabel 2 dapat dilihat bahwa responden
yang merasa puas sebanyak 54,7% dan 45,3% me-
rasa kurang puas. Berdasarkan hasil penelitian,
pasien merasa kurang puas dengan penjelasan
dokter mengenai informasi penyakit yang diderita.
Hal ini mungkin disebabkan karena terlalu banyak
pasien yang masih harus diperiksa, sehingga waktu
untuk menjelaskan dipersingkat. 10

Jaminan merupakan kemampuan petugas untuk
menumbuhkan rasa percaya pasien kepada petu-
gas kesehatan. Dari tabel 3 dapat dilihat bahwa



sebanyak 77,4% responden merasa puas dan
22,6% merasa kurang puas.10

Perhatian yang diberikan petugas kesehatan kepa-
da pasien secara individual berfungsi agar terjalin
hubungan dan komunikasi yang baik antara petu-
gas kesehatan dengan pasien. Dari tabel 4 dapat
dilihat bahwa sebanyak 55,7% responden merasa
puas dan 44,3% merasa kurang puas. Menurut
hasil penelitian Lukasyanti, perhatian berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pasien untuk
menggunakan jasa pelayanan itu kembali. Oleh
karena itu petugas kesehatan harus lebih mem-
berikan perhatian kepada pasien agar pasien me-
rasa puas.1013

Bukti fisik dalam pelayanan kesehatan adalah bukti
langsung yang meliputi sarana dan prasarana ter-
masuk fasilitas fisik, kebersihan ruangan, per-
lengkapan alat, dan juga penampilan petugas. Dari
tabel 5 dapat dilihat bahwa sebanyak 66% re-
sponden merasa puas dan 34% merasa kurang
puas. Berdasarkan hasil penelitian, keluhan re-
sponden yang dominan yaitu kebersihan ruangan
dan lingkungan. Hal ini perlu mendapatkan per-
hatian karena apabila kebersihan di Puskesmas
tidak terjaga, maka pasien akan merasa kurang
nyaman untuk datang berobat. Oleh karena itu,
petugas kebersihan di Puskesmas harus sering
mengontrol kebersihan Puskesmas.10

Apabila pasien Universal Coverage merasa puas
terhadap pelayanan yang diberikan, maka pasien
akan lebih yakin dan percaya dengan program ter-
sebut. Dilihat dari tabel 6, kepuasan pasien Univer-
sal Coverage
bahwa sebanyak 51,9% responden merasa puas
dan 48,1% merasa kurang puas. Hal ini membuk-

secara keseluruhan menyatakan

tikan bahwa pelayanan yang diberikan oleh Pusk-
esmas Tuminting belum sepenuhnya memenuhi
harapan pasien. Oleh karena itu, dalam rangka me-
nyukseskan program Universal Coverage, maka
mutu pelayanan kesehatan harus ditingkatkan
kembali agar mampu memberikan kepuasan yang
maksimal kepada pasien.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada
pasien Universal Coverage di Puskesmas Tuminting
Manado dapat disimpulkan bahwa:

1. Tingkat kepuasan pasien Universal Coverage
terhadap pelayanan kesehatan dilihat dari ke-
handalan sebanyak 50,9% responden menya-

takan puas dan 49,1% responden menyatakan
kurang puas.

2. Tingkat kepuasan pasien Universal Coverage
terhadap pelayanan kesehatan dilihat dari
daya tanggap sebanyak 54,7% responden
menyatakan puas dan 45,3% responden
menyatakan kurang puas.

3. Tingkat kepuasan pasien Universal Coverage
terhadap pelayanan kesehatan dilihat dari ja-
minan sebanyak 77,4% responden menya-
takan puas dan 22,6% responden menyatakan
kurang puas.

4. Tingkat kepuasan pasien Universal Coverage
terhadap pelayanan kesehatan dilihat dari
perhatian sebanyak 55,7% responden menya-
takan puas dan 44,3% responden menyatakan
kurang puas.

5. Tingkat kepuasan pasien Universal Coverage
terhadap pelayanan Kkesehatan dilihat dari
bukti fisik sebanyak 66% responden menya-
takan puas dan 34% responden menyatakan
kurang puas.

6. Secara keseluruhan tingkat kepuasan pasien
Universal Coverage terhadap pelayanan
kesehatan di Puskesmas Tuminting Manado
sebanyak 51,9% responden menyatakan puas
dan 48,1% responden menyatakan kurang
puas.

SARAN

Perlu meningkatkan mutu pelayanan lagi agar pe-
layanan yang diberikan bisa memenuhi harapan
pasien sehingga pasien merasa puas dan percaya
untuk menggunakan program Universal Coverage.
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