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Abstrak 

Kepuasan pasien adalah salah satu parameter untuk menentukan tingkat keberhasilan pada pelayanan kesehatan. 

Pasien berhak mendapatkan pelayanan kesehatan yang optimal sesuai dengan kebutuhan baik pelayanan kesehatan 

dasar maupun rujukan, tanpa membedakan status sosial. Oleh karena itu, pentingnya bagi penyedia layanan kesehatan 

untuk menjaga mutu pelayanan terhadap pelanggan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hubungan mutu 

pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS di fasilitas kesehatan tingkat pertama. Artikel ini 

menggunakan metode literature review yang menggunakan google scholar sebagai pendukungnya database yang 

sesuai dengan kriteria inklusi dan eksklusi. Berdasarkan lima jurnal yang diidentifikasi, yang menunjukkan bahwa ada 

hubungan antara mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS di fasilitas kesehatan 

tingkat pertama. 
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PENDAHULUAN 

Masyarakat berhak mendapatkan pelayanan kesehatan 

yang optimal sesuai dengan kebutuhan, baik dalam 

segi pelayanan kesehatan dasar maupun rujukan, tanpa 

memandang ststus sosial. Pemerintah dan sarana 

kesehatan berkewajiban untuk menyempurnakan dan 

mengendalikan pelayanan yang disediakan kepada 

masyarakat. Pelayanan kesehatan akan menghasilkan 

luaran klinis, manfaat yang diperoleh oleh pelanggan, 

dan pengalaman pelanggan yang berupa kepuasan atau 

kekecewaan. Proses pelayanan kesehatan pada lini 

depan, atau bisa disebut juga dengan fasilitas 

kesehatan tingkat pertama (FKTP) yang merupakan 

suatu sistem pelayanan yang bersentuhan langsung 

dengan pelanggan (pasien), sangat mempengaruhi pada 

pengalaman pelanggan itu sendiri.1 

Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan 

kesehatan yang peduli dan terpusat pada pelanggan, 

kebutuhan, serta harapan. Sementara itu, nilai-nilai 

pelanggan menjadi persyaratan yang harus dapat 

dipenuhi.1 Sebagai penyelenggara pelayanan 

kesehatan, untuk mengupayakan pelayanan yang 

bermutu harus lebih mengutamakan pendekatan, 

pemeliharaan, peningkatan kesehatan dan pencegahan 

penyakit yang dilaksanakan secara profesional dan 

memberikan manfaat untuk meningkatkan derajat 

kesehatan masyarakat, sehingga setiap tenaga 

kesehatan harus mempunyai moralitas yang tinggi, 

berbudi luhur, memegang teguh etika profesi, mampu 
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membangkitkan dan mendorong peran serta 

masyarakat dalam memberi pelayanan tanpa 

memandang perbedaan, suku, ras, agama, antar 

golongan, dan status sosial ekonomi.2  

Mutu pelayanan kesehatan merupakan derajat atau 

tingkatan kesempurnaan dari pelayanan kesehatan 

yang dilakukan sesuai dengan standar pelayanan yang 

berlaku. Mutu pelayanan kesehatan dapat dilihat dari 

tiga arah sudut pandang, yaitu dari pihak pemakai jasa, 

pihak penyelenggara, dan pihak penyandang dana 

mutu, oleh karena itu mutu pelayanan kesehatan 

bersifat multidimensi.3 Terdapat lima indikator dalam 

penilaian kualitas jasa, yaitu tangibles (bentuk nyata / 

berwujud), reliability (kehandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan) dan emphaty 

(empati).4  

Kepuasan pasien merupakan salah satu tujuan yang 

dicapai dalam pengembangan JKN, dan peta jalan JKN 

menyebutkan bahwa 75% pasien merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh fasilitas kesehatan yang 

bekerjasama dengan BPJS pada tahun 2014 dan  di 

2019 Kepuasan Pasien mencapai 85%.5 Sebagai hasil 

dari perjalanannya, masyarakat pengguna JKN mulai 

memperhatikan kualitas pelayanan yang dinyatakan 

dalam kepuasan mereka ketika menerima pelayanan 

dari fasilitas kesehatan BPJS. Pada tahun 2019, 

kepesertaan JKN wajib bagi seluruh masyarakat yang 

tentunya berdampak pada kebutuhan fasilitas 

kesehatan yang lebih banyak dari sebelumnya untuk 

melayani peserta JKN, maka pengendalian mutu 

diprioritaskan untuk mencapai kepuasan pasien sesuai 

dengan fasilitas dan pelayanan yang dijanjikan.6 

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat 

kepuasan pasien pengguna BPJS di fasilitas kesehatan 

tingkat pertama. 

 

 

ISI 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode literature review 

yang dapat menjelaskan latar belakang penelitian suatu 

topik, alasan suatu topik penting untuk diteliti, 

menemukan hubungan antara studi atau ide penelitian, 

mengidentifikasi tema, kondep, dan penelitian utama 

dalam suatu topik, identifikasi kesenjangan utama dan 

membahas pertanyaan peneliti lebih lanjut berdasar 

studi sebelumnya.7 Kelebihan literature review yaitu 

dapat memberikan kerangka berpikir untuk 

menjabarkan pentingnya penelitian yang sedang 

dilakukan dan dapat menjadi tolok ukur dalam 

membandingkan antara temuan penelitian dengan 

penelitian yang lain.8 

Berdasarkan hasil pencarian literature melalui 

publikasi database dan menggunakan kata kunci mutu 

pelayanan, tingkat kepuasan, pasien BPJS dan FKTP 

yang telah disesuaikan peneliti terdapat 428 artikel 

meliputi google scholar dan pencarian dengan google 

scholar sebanyak (n=428) hasil pencarian yang 

identifikasi berdasarkan judul sebanyak (n=365) 

kemudian hasil pencarian diperiksa dan ditemukan 

(n=201) artikel yang tidak relevan lalu dilakukan 

identifikasi berdasarkan abstrak (n=313) kemudian 

peneliti melakukan penelusuran full text (n=164) dan 

dikeluarkan sebanyak (n=159) hasil akhir dari yang 

dilakukan berdasarkan kelayakan terhadap kriteria 

inklusi dan ekslusi didapatkan sebanyak 5 artikel yang 

bisa di gunakan dalam literature review.  

HASIL PENELITIAN 

Berdasarkan penelitian Dewi, Prihandhani dan 

Pradiptha pada tahun 2020 mengenai hubungan mutu 

pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien 

tanggungan BPJS di Klinik Bhayangkara Polda Bali, 
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hasil penelitian menunjukkan nilai P-value = 0,000 (p 

≤ 0,05) dengan nilai keofisien relasi (r) = 0,707.9 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Astutik, 

Amrullah dan Madijanto pada tahun 2020 tentang 

hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan 

pasien peserta BPJS rawat jalan di Puskesmas 

Bangsalsari Jember, didapatkan hasil 43,5%  

responden mengatakan  mutu  pelayanan  kesehatan  

baik  dan  56,5%  responden  mengatakan  mutu 

pelayanan sangat baik. Pada penelitian ini setelah 

dilakukan analisa data menggunakan Uji Koefisien 

Korelasi Spearman’s Rank diperoleh P-value 0,000 

atau P-value <  0,01.10 

Penelitian yang dilakukan oleh Alamri, Rumayar dan 

Kolibu pada tahun 2015 mengenai hubungan antara 

mutu pelayanan perawat dan tingkat pendidikan 

dengan kepuasan pasien peserta Badan 

Penyelenggaraan Jaminan Sosial (BPJS) kesehatan di 

ruang rawat inap Rumah Sakit Islam (RSI) Sitti 

Maryam Kota Manado, mendapatkan hasil analisis 

bivariate menunjukkan terdapat hubungan antara mutu 

pelayanan perawat dengan kepuasan pasien karena 

nilai P-value = 0,000 < α (0,05). Hasil uji bivariat juga  

menunjukan nilai OR 7.733 dan  kemudian untuk 

variabel tingkat pendidikan yaitu tidak terdapat 

hubungan  antara tingkat pendidikan dengan kepuasan 

pasien karena nilai P-value = 0,750 > α (0,05).11 

Sedangkan menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Endartiwi dan Setianingrum pada tahun 2019 

mengenai kualitas pelayanan berhubungan dengan 

peserta JKN di fasilitas kesehatan tingkat pertama 

Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta, didapatkan 

hasil analisis bivariat setiap variabel mempunyai nilai 

Sig. (2-tailed) 0,000 dengan hubungan yang kuat. 

Kualitas pelayanan kesehatan (tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy) berhubungan 

dengan kepuasan pasien peserta BPJS Kesehatan di 

FKTP Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta.12 

Dan pada penelitian yang dilakukan Awalinda, Ake 

dan Silva pada tahun 2019 mengenai tingkat kepuasan 

pasien peserta BPJS kesehatan terhadap kualitas 

pelayanan di Puskesmas Bailang Kota Manado 

didapatkan hasil analisis yang menunjukkan  adanya  

hubungan  yang  signifikan (p=0,014)  antara  kualitas  

pelayanan  dan  kepuasan  pasien. Penelitian  ini  

menunjukkan  bahwa kualitas  pelayanan  sangat  

mempengaruhi  kepuasan  pasien, peningkatan kualitas  

pelayanan yang  diberikan akan  meningkatkan  

kepuasan  pasien.13 

PEMBAHASAN  

Hasil penelitian Dewi (2020) menunjukkan bahwa 

sebanyak 94 orang responden (86,2%) menilai bahwa 

mutu pelayanan kesehatan di Klinik Bhayangkara 

Polda Bali berada pada kategori sangat baik. Sebagian 

besar responden merasa sangat puas pada pelayanan 

kesehatan yang diberikan Klinik Bhayangkara Polda 

Bali, yaitu sebanyak 86 orang (78,9%). Dan juga hasil  

analisis  bivariat  menunjukkan  nilai P-value = 0,000 

(p ≤ 0,05) dengan nilai koefisien korelasi (r) = 0,707. 

Hal ini mengindikasikan bahwa Ho penelitian ditolak 

yang berarti ada hubungan yang kuat antara mutu 

pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien 

tanggungan   BPJS   di   Klinik   Bhayangkara Polda  

Bali dengan  arah  hubungan  positif yang  berarti  

semakin  baik  mutu  pelayanan kesehatan  yang  

diberikan,  maka  semakin baik pula tingkat kepuasan 

pasien.9 

Tingkat kepuasan pasien sangat dipengaruhi oleh mutu 

pelayanan kesehatan. Pada umumnya, pasien yang 

mendapatkan pelayanan yang baik, akan mendapatkan 

kepuasan yang baik juga. Kepuasan seorang pasien 

merupakan suatu tingkatan dalam perasaan pasien, hal 

itu dapat timbul akibat kinerja pelayanan kesehatan 

yang didapatkan setelah pasien membandingkan 
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dengan apa yang mereka rasakan. Pasien akan merasa 

puas apabila kinerja pelayanan kesehatan yang 

didapatkan sesuai atau melebihi harapan mereka.14 

Mutu pelayanan kesehatan merupakan suatu hal yang 

sudah menjadi kebutuhan dasar setiap manusia. 

Fasilitas kesehatan yang didalamnya terdiri dari 

pelayanan yang beragam seperti pemeriksaan, 

perawatan, farmasi, laboratorium, termasuk rekam 

medis juga merupakan wadah jasa pelayanan yang 

melayani masyarakat secara langsung. Oleh karena itu, 

penyedia layanan kesehatan harus memberikan 

pelayanan yang bermutu sesuai atau melebihi harapan 

pasien.15 

Hasil penelitian Astutik (2020) menunjukkan  bahwa 

persepsi responden pada kriteria baik yaitu 27 

responden (43,5%) dan pada kriteria sangat baik yaitu 

35 responden (56,5%). Persepsi responden pada 

kriteria puas yaitu 26 responden (41,1%) dan pada 

kriteria sangat puas yaitu 36 responden (52,1%). Pada 

penelitian ini setelah dilakukan  analisa  data 

menggunakan Uji Koefisien Korelasi Spearman’s 

Rank diperoleh P-value 0,000 atau P-value < 0,01, 

yang   artinya   Hipotesis   nol (H0) ditolak.  Maka  

dapat  diketahui  bahwaada hubungan antara mutu 

pelayanan  kesehatan  dengan  kepuasan pasien   

peserta   BPJS   rawat   jalan   di Puskesmas 

Bangasalsari Kabupaten Jember tahun 2017. Besar 

hubungan atau nilai  korelasi Spearman  Rank 0,506 

atau 51% menunjukkan korelasi positif dengan 

kekuatan korelasi yang kuat (0,51 < r < 0,75).   

Korelasi   antara   mutu pelayanan  kesehatan  dengan  

kepuasan pasien   peserta   BPJS   rawat   jalan   ini 

bermakna  dilihat  dari  batas  penerimaan sebesar    

5%    yaitu    didapatkan    nilai signifikansinya 100% , 

n=62.  Kesimpulan   dari   penelitian   ini terdapat    

hubungan yang signifikan antara mutu pelayanan 

kesehatan dengan kepuasan pasien peserta BPJS rawat 

jalan di Puskesmas Bangasalsari Kabupaten Jember.10 

 

Pada penelitian Alamri (2015), berdasarkan   hasil   

analisis   hubungan antara mutu pelayanan perawat 

dengan kepuasan pasien peserta BPJS Kesehatan 

diperoleh bahwa 51 responden (57,3%) merasa mutu 

pelayanan perawat baik dan 38 responden (42,7%) 

mutu   pelayanan perawat kurang baik. Hasil  

penelitian  menunjukkan nilai  probabilitas  (p = 0,000 

< α  = 0,05) mengindikasikan bahwa terdapat 

hubungan    antara    mutu    pelayanan perawat     

dengan     kepuasan     pasien peserta BPJS Kesehatan 

di ruang rawat inap  RSI  Sitti  Maryam  Kota  

Manado. Berdasarkan   hasil   analisis   hubungan 

antara tingkat    pendidikan dengan kepuasan      pasien 

peserta BPJS Kesehatan diperoleh bahwa 46 responden         

(51,7%) yang berpendidikan    tinggi    merasa    puas 

dengan pelayanan perawat dan 43 responden (48,3%) 

yang berpendidikan  rendah merasa  kurang puas 

dengan pelayanan perawat. Hasil penelitian  

menunjukkan probabilitas sebesar (p = 0,750 > α = 

0,05)  yang  berarti  tidak  ada  hubungan antara    

tingkat pendidikan dengan kepuasan pasien peserta      

BPJS Kesehatan  di  ruang  rawat  inap  RSI Sitti   

Maryam Kota Manado. Tidak terdapatnya   hubungan   

antara tingkat pendidikan dengan kepuasan pasien, 

karena berdasarkan hasil penelitian pasien yang    

berpendidikan tinggi menyatakan  puas  terhadap  

pelayanan perawat.11 

Menurut hasil penelitian Endartiwi (2019), kualitas 

pelayanan dari dimensi tangible (bukti fisik) 

berhubungan dengan kepuasan peserta JKN di fasilitas 

kesehatan tingkat pertama. Kualitas  pelayanan 

reliability  (kehandalan) berhubungan dengan 

kepuasan pelayanan kesehatan yang diberikan oleh 

fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama kepada 

pasien pengguna BPJS Kesehatan dengan tingkat 

hubungan yang kuat. Kualitas responsiveness 

(ketanggapan) berhubungan dengan kepuasan 

pelayanan kesehatan yang diberikan oleh fasilitas 

pelayanan kesehatan tingkat pertama kepada pasien 
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pengguna BPJS Kesehatan dengan tingkat hubungan 

yang kuat. Kualitas assurance (jaminan) berhubungan 

dengan  kepuasan  pelayanan  kesehatan  yang 

diberikan oleh fasilitas pelayanan kesehatan tingkat 

pertama kepada pasien pengguna BPJS Kesehatan 

dengan tingkat hubungan yang sangat kuat. Kualitas  

pelayanan  dari  dimensi empathy (perhatian)  

berhubungan  dengan  kepuasan pelayanan kesehatan 

yang diberikan oleh fasilitas pelayanan kesehatan 

tingkat pertama kepada pasien pengguna BPJS 

Kesehatan dengan tingkat hubungan yang kuat. Secara 

keseluruhan pada penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan kesehatan di fasilitas pelayanan 

kesehatan tingkat pertama yang terdiri dari puskesmas, 

klinik pratama dan  dokter  praktik  swasta  baik 

tangible (bukti fisik), reliability  (kehandalan), 

responsiveness(ketanggapan), assurance (jaminan) dan 

empathy(perhatian) berhubungan dengan kepuasan 

bagi pasien  peserta  program  Jaminan  Kesehatan 

Nasional (JKN) di provinsi Daerah Istimewa 

Yogyakarta.12 

Dari hasil penelitian Awalinda (2019), sebagian besar 

responden pasien peserta BPJS Kesehatan menilai 

kualitas pelayanan yang diberikan sudah baik dan 

sebagian besar responden merasa puas dengan 

pelayanan yang diterima. Responden yang menilai 

kualitas pelayanan pada kategori cukup baik sebanyak 

5 orang (13,5%) dan pada kategori baik sebanyak 32 

orang (86,5%). Dan pada tingkat kepuasan pasien 

terdapat 10 orang (27%) yang menyatakan cukup puas 

dan 27 orang (73%) yang menyatakan puas dengan 

pelayanan yang diterima.  Dengan hasil tersebut 

menunjukkan  tidak  ada  responden  yang menilai   

kualitas   pelayanan   buruk   atau merasa tidak puas 

dengan pelayanan yang diberikan.   Berdasarkan   hasil   

penelitian dengan menggunakan uji Fisher Exact Test 

diperoleh  nilai p 0,014  (p>0,05).  Hal  ini 

menunjukkan bahwa ada hubungan antara  kualitas  

pelayanan  dengan  tingat kepuasan  pasien  peserta  

BPJS  Kesehatan di instalasi rawat jalan Puskesmas 

Bailang.13 

 

SIMPULAN 

Hasil penelitian menggunakan metode studi kajian 

dengan serangkaian kegiatan yang berkaitan dengan 

metode pengumpulan data pustaka, membaca dan 

mencatat, serta menganalisis jurnal dapat disimpulkan 

ada hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan 

tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS di fasilitas 

kesehatan tingkat pertama meliputi kinerja yang 

menunjukan tingkat kesempurnaan pelayanan 

kesehatan, tidak saja yang dapat menimbulkan 

kepuasan bagi pasien tetapi juga sesuai dengan 

standard dan kode etik profesi yang telah di tetapkan. 
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