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ABSTRAK

PENGARUH PENGGUNAAN KARTU BPJS TERHADAP KEPUASAN
PASIEN DI RUANGAN INTERNA RSUD BITUNG

Oleh: Fanirisnawati Sanusi (11061061)

Badan Penyelenggara Jaminan Sosisal (BPJS) adalah Badan Hukum publik yang
bertanggungjawab untuk menyelenggarakan program jaminan kesehatan di
Indonesia. Kepesertaan BPJS sendiri terdiri dari BPJS PBI (Penerima Bantuan
luran) dan peserta Non PBI (Non Penerima Bantuan luran). Kepuasan pasien
adalah perasaan senang seseorang setelah membandingkan kinerja dengan
harapannya. Dalam penelitian ini kepuasan di nilai dari 5 Aspek yaitu tangibility
(bukti fisik), reliability (handal), responsivess (tanggap), assurance (jaminan) dan
empaty (perhatian). Tujuan penelitian ini untuk mengetahui “Pengaruh
Penggunaan Kartu BPJS Terhadap Kepuasan Pasien di Ruangan Interna RSUD
Bitung”. Penelitian ini dilakukan di RSUD Btung sejak tanggal 01-15 Juni 2015
dengan menggunakan metode Purposive Sampling sebanyak 70 responden,
dengan uji statistik T- Independent. Dari hasil uji statistic diperoleh nilai
signifikan kepuasan pasien dari aspek tangibility (bukti fisik) p= 0,011 yang
artinya ada perbedaan kepuasan dari peserta BPJS PBI dan Non PBI. Sedangkan,
kepuasan pasien dari aspek reliability (handal) diperoleh nilai p= 0,518 yang
artinya tidak ada perbedaan kepuasan pasien dari peserta BPJS PBI dan Non PBI.
Kepuasan pasien dari aspek responsivess (tanggap) p= 0,39 yang artinya tidak ada
perbedaan kepuasan pasien dari peserta BPJS PBI dan Non PBI. Dari aspek
assurance (jaminan) diperoleh nilai p= 0,003 yang artinya ada perbedaan
kepuasan pasien yang signifikan dari peserta BPJS PBI dan Non PBI. Dan dari
aspek Empaty (perhatian) didapatkan nilai p= 0,002 dapat diartikan ada perbedaan
kepuasan pasien dari peserta BPJS PBI dan Non PBI.

Dari hasil penelitian ini diharapkan kepada pihak BPJS untuk terus
memperhatikan dan segera memperbaiki setiap kekurangan dan kelemahan
pelayanan yang terjadi dilapangan.

Kata Kunci: BPJS, Kepuasan pasien
Kepustakaan: 15 buku, 3 Internet



ABSTRACT

THE EFFECT OF THE USE OF BPJS CARD TO PATIENT
SATISFACTION IN INTERNA ROOM BITUNG REGIONAL PUBLIC
HOSPITAL

By: Fanirisnawati Sanusi (11061061)

Social Security Agency (BPJS) is a public legal entity responsible for organizing
the health insurance program in Indonesia. BPJS membership consists of BPJS
PBI (Beneficiary Contribution) and participants Non PBI (Non Beneficiary
Contribution). Patient satisfaction is feelings of pleasure from someone after
comparing the performance with expectations. In this study, satisfaction be judged
by five aspects namely tangibility (physical evidence), reliability (reliable),
responsive (responsiveness), assurance (assurance) and empathy (attention).

The purpose of this study is to determine the "Influence of the use BPJS card to
patient satisfaction in Interna Room of Bitung Regional Public Hospital". This
research was held in Bitung Regional Public Hospital from June, 1% until June,
15™ 2015 by using purposive sampling method as many as 70 respondents, with
statistical test T- Independent. As the results statistically significant values
obtained from the patient satisfaction aspects of tangibility (physical evidence) p
= 0,011 which means that there is a difference of satisfaction of the PBI and Non
PBI participants. Meanwhile, patient satisfaction from aspects of reliability
(reliable) values obtained p = 0.518, which means there is no difference in patient
satisfaction of the PBI and Non PBI participants. Responsive aspect of patient
satisfaction (responsiveness) p = 0.39 which means there is no difference in
patient satisfaction of the PBI and Non PBI participants. From the aspect of
assurance (guarantee) that the value p = 0,003 which means there are significant
differences in patient satisfaction of the PBI and Non PBI participants. And from
the aspect Empathy (attention) values obtained p = 0.002 means there is a
difference of patient satisfaction of the PBI and Non PBI participants.

From the results of this study, the writer is expecting to BPJS parties to continue
to consider and promptly correct any deficiencies and weakness, which occur in
public.

Keywords: BPJS, Patient Satisfaction

Bibliography: 15 Books, 3 Internet files.
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SURAT PERNYATAAN

Yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Fanirisnawati Sanusi
NIM 111061061
Program Studi : [lmu Keperawatan

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa jika Karya Tulis llmiah yang saya
ajukan terbukti merupakan hasil plagiat atau bukan merupakan hasil karya saya
sendiri, maka saya bersedia menerima sanksi akademik berupa pencabutan gelar

akademik dan melaksanakan penelitian ulang.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan penuh rasa tanggung jawab untuk

dipergunakan sebagaimana mestinya.

Manado, 11 Juli 2015

Fanirisnawati Sanusi



LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN

Kepada yang terhormat Bapak/lbu responden,

Saya yang bernama Fani Risnawati Sanusi (11061061) adalah mahasiswi
Fakultas Keperawatan Universitas Katolik De La Salle Manado. Saat ini saya
sedang melakukan Penelitian tentang “Pengaruh Penggunaan Kartu BPJS
Terhadap Kepuasan Pasien Di Ruangan Interna RSUD Bitung”. Penelitian ini
merupakan salah satu tugas akhir di Fakultas Keperawatan Universitas Katolik De
La Salle Manado.

Sehubungan dengan tugas tersebut saya mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk
menjadi responden dalam penelitian ini. Partisipasi Bapak/Ibu dalam penelitian ini
bersifat suka rela, sehingga bebas untuk mengundurkan diri tanpa ada sanksi
apapun.

Jika Bapak/Ibu bersedia silahkan menandatangani lembar persetujuan ini
sebagai bukti kesukarelaan Bapak/Ibu. Selanjutnya Identitas Bapak/Ibu dari
informasi yang Bapak/Ibu berikan akan dirahasiakan dan hanya digunakan untuk

keperluan penelitian ini.

Terima kasih atas partisipasi Bapak/Ibu.

Peneliti Bitung, Juni 2015

Responden

(Fanirisnawati Sanusi) ( )



ALAT PENELITIAN

I. Petunjuk penelitian
1) Bapak/ibu diharapkan bersedia menjawab semua pertanyaan yang ada
2) Tuliskan tanda benar (V) pada kotak pilihan jawaban yang tepat
3) Pada pertanyaan data demografi silahkan di isi

4) Jika ada hal-hal yang kurang jelas silahkan bertanya pada peneliti

I1. Data demografi
1) Nama
2) Umur e Tahun
3) Jenis kelamin . [] Laki-laki ~ []Perempuan
4) Suku
5) Agama
6) Pendidikan :[JSD [JSMP []SMA []Perguruan
Tinggi
7) Pekerjaan : [ Tani
[]Nelayan
[ ]Wiraswasta
[ 1TNI/ Polri
[ IPNS

Jika PNS, Golongan Berapa ?
1. Apakah anda peserta BPJS? [1Ya [ Tidak
2. Kategori BPJS Penerima Bantuan luran (PBI)
3. BPJS non Penerima Bantuan luran (non PBI):
1 Pekerja penerima upah

o Rp. 25.000,-

o Rp. 42.500,-

o Rp. 59.5000,-

_] Pekerja bukan penerima upah

C]  Bukan pekerja



4. Pertanyaan tentang kepuasan pasien

Alternatif jawaban: P= Puas, KP= Kurang Puas, TP= Tidak Puas

NO

Pertanyaan

Jawaban

P |

KP |

TP

Tangibility (bukti fisik)

1 Ruang rawat inap tertata rapih dan
bersih

2 Ruang rawat inap nyaman

3 Memiliki alat alat medis yang cukup
lengkap

4 Penampilan dokter bersih dan rapih

5 Penampilan perawat bersih dan rapih

6 Kursi roda/trolli tersedia di kantor
penerimaan untu membawa pasien
ke ruang rawat inap

7 Tempat tidur telah di siapkan dalam
keadaan rapih, bersih dan siap
dipakai

8 Alat makan dan minum bersih dan

rapih

Realibility (Handal)

1

Prosedur penerimaan pasien di layani

secara cepat dan tidak berbelit

Dokter datang tepat waktu

Kesiapan dokter melayani pasien

Dokter bertindak cepat

gl B~ W DN

Kesiapan perawat melayani pasien

setiap saat

Perawat melakukan segala detail
perubahan pasien kepada dokter

sewaktu melakukan kunjungan




7 Perawat selalu member obat pasien
sesuai prosedur pemberian obat

8 Perawat segera menghubungi dokter
mengenai obat dan makanan pasien

9 Perawat  memperhatikan  keluhan

pasien

Responsiveness (tanggap)

1 Dokter selalu menanyakan keluhan
pasien

2 Dokter ~ memberikan  kesempatan
bertanya kepada pasien

3 Dokter member penjelasan tentang
penyakit yang di derita pasien

4 Perawat bersikap ramah dan sopan

5 Perawat memperhatikan kebutuhan

pasien

Assurance (Jaminan)

1 Tersedia dokter spesialis
2 Perilaku dokter menimbulkan rasa
nyaman
3 Perawat terdidik dan mampu melayani
pasien
4 Biaya perawatan terjangkau
5 Perawat menjaga kerahasiaan pasien
selama berada di ruang rawat inap
6 Member jaminan akan kesembuhan
pasien
Empaty (Perhatian)
1 Dokter berusaha menenangkan rasa

cemas pasien terhadap penyakit

yang di derita




Perawat meluangkan waktu khusus
untuk  berkomunikasi  dengan

pasien

Perawat selalu mengingatkan
keamanan akan menyimpan barang

berharga pasien dan keluarga

Waktu untuk berkonsultasi keluarga

pasien terpenuhi

Perawat menghibur dan memberikan
dukungan serta doa kepada pasien

agar cepat sembuh




HASIL UJI STATISTIK
T-Independent

Group Statistics

status N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean

pbi 35 23.17 1.339 .226
skor

nonpbi 35 23.80 473 .080

Independent Samples Test

Levene's Test for Equality of

t-test for Equality of Means

Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error 95% Confidence Interval of
tailed) Difference Difference the Difference
Lower Upper

Equal variances

13.521 .000 -2.619 68 .011 -.629 .240 -1.108 -.150
assumed

skor
Equal variances not
-2.619| 42.346 .012 -.629 .240 -1.113 -144

assumed




Group Statistics

status N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean

pbi 35 26.06 1.056 .178
skor

nonpbi 35 26.26 1.482 251

Independent Samples Test

Levene's Test for Equality

t-test for Equality of Means

of Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error 95% Confidence Interval
tailed) Difference Difference of the Difference
Lower Upper

Equal variances

.013 .910 -.650 68 .518 -.200 .308 -.814 414
assumed

skor
Equal variances not
-.650| 61.435 .518 -.200 .308 -.815 415

assumed




Group Statistics

status N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean

pbi 35 14.60 .604 .102
skor

nonpbi 34 14.85 .359 .062

Independent Samples Test

Levene's Test for

Equality of Variances

t-test for Equality of Means

F

Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error 95% Confidence
tailed) Difference | Difference Interval of the
Difference
Lower Upper

Equal variances

17.991 .000| -2.106 67 .039 -.253 .120 -.493 -.013
assumed

skor
Equal variances not
-2.121] 55.693 .038 -.253 119 -.492 -.014

assumed




Group Statistics

status N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean

pbi 35 17.43 .884 .149
skor

nonpbi 34 17.91 .288 .049

Independent Samples Test

Levene's Test for

Equality of Variances

t-test for Equality of Means

F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error 95% Confidence
tailed) Difference | Difference Interval of the
Difference
Lower Upper
Equal variances
26.590 .000| -3.034 67 .003 -.483 .159 -.801 -.165
assumed
skor
Equal variances
-3.070( 41.322 .004 -.483 157 -.801 -.165
not assumed




Group Statistics

status N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean

pbi 35 1451 742 126
skor

nonpbi 34 14.94 .239 .041

Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error 95% Confidence
tailed) Difference | Difference Interval of the
Difference
Lower Upper

Equal variances

40.335 .000 | -3.195 67 .002 -.427 134 -.694 -.160
assumed

skor
Equal variances 41.14
-3.234 .002 -.427 132 -.693 -.160

not assumed 8
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LEMBAR KONSULTASI

Nama : Fanirisnawati Sanusi
NIM : 11061061
Judul Skripsi : Pengaruh Penggunaan Kartu BPJS Terhadap Kepuasan Pasien Di
Ruangan Interna RSUD Bitung
Pembimbing I  : Dr. Drs. Julianus Ake, S.Kp., M.Kep
NO Tanggal Keterangan Hasil Konsul Paraf
1 [ 20-02-2015 | Konsultasi Judul (Via | Dari 5 Judul yang di
Email) ajukan, Judul Poin 1 %(A}
di acc. Selanjutnya
buat BAB I-IV.
2 | 20-03-2015 | Konsultasi BAB I-1V | Perjelas tujuan
(Via Email) khusus. } (A}
3 | 25-03-2015 | Konsultasi BAB I-1V | Harus tentukan
(Via Email) Jumlah sampel, “&
Perjelas lagi DO
4 | 28-03-2015 | Konsultasi BAB I-IV | Tabel Kerangka
(Via Email) konsep harus pisah (A}
dengan BPJS PBI
dan Non PBI
5 | 14-04-2015 | Konsultasi hasil refisi | Perbaiki lagi Tujuan
kedua. BAB  I-IV | Khusus, Kerangka (A}
(Bertemu Langsung) | konsep dan BAB IV




01-5-2015

03-7-2015

06-7-2015

08-07-2015

09-07-2015

Konsultasi BAB I-1V
(Bertemu  langsung-
Kampus)

Konslutasi BAB V-

VII (via email)

Konsul BAB I-VII

Konsultasi BAB V

(Via email)

Konslutasi BAB [-VII

Perjelas lagi DO dan

ketemu diseminar

Rubah tabel pada
BABV

Tambahkan
Pembahasan BAB
VL

Narasikan hasil dari
tiap-tiap tabel

univariat.

Gabungkan  Tabel.
Univariat dan

tambah pembahasan

¥\

—-—%.Q.—vo——va
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NIM

Judul Skripsi

Pembimbing II: Samuel Layuk, S.KM., M.Kes.

LEMBAR KONSULTASI

: Fani Risnawati Sanusi

111061061

: Pengaruh Penggunaan Kartu BPJS Terhadap Kepuasan

Pasien di Ruangan Interna RSUD Bitung

NO Tanggal Keterangan Hasil Konsul Paraf
1 21-03-2015 | Konsultasi BAB I-IV | Koreksi Judul,
Perbaiki BAB I-
BAB IV.
2 | 27-03-2015 | Konsultasi BAB I-IV | Perjelas tujuan %\
khusus. Dan perbaiki
kerangka konsep.
3 | 10-04-2015 | Konsultasi hasil refisi | Perbaiki lagi Tujuan *
kedua BAB I-1V. Khusus, Kerangka
konsep dan BAB IV.
4 | 16-04-2015 | Konsultasi hasil refisi | Ikut saja yang di ‘%_
ketiga dan hasil refisi | Instruksikan Dosen
dari Dosen | Pembimbing I, Nanti
Pembimbing I ketemu di Seminar.
5 | 20-05-2015 | Konsultasi Intrumen | Buat pertanyaan %‘
penelitian (kuesioner) | penyaring.
6 | 21-05-2015 | Konsultasi pertanyaan | Perjelas lagi
penyaring di | pertanyaan
kuesioner penyaringnya
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30-05-2015

01-07-2015

04-07-2015

05-07-2015

09-07- 2015

Konsultasi pertanyaan

penyaring.

Konsultasi hasil
rekapitulasi  (master
tabel)

Konslutasi hasil
penelitian BAB V

Konslutasi BAB V-
VII

Konslutasi refisi dari

dospem 1

Disetujui dan
ditandatangani surat

penelitian.

Diajari  pengolahan
data SPSS

Buat 1 tabel non PBI
dan PBI  untuk
analisis

Univariatnya.

Tambahkan
pembahasannya,
seragamkan
Hipotesis, tujuan
khusus dan
kesimpulan.
tabel

Buat seperti

yang diarahkan




PLAN OF ACTION

No Kegiatan Februari Maret April Mei Juni Juli Agustus
1 2 3 41 2 3 4 |12 34 1234112314 1 2 34 12 34
1 | Konsultasi judul N
penelitian
2 | Menunyusun VAN
proposal dan
istrumen
3 | Perbaikan proposal N VA
dan instrumen
4 | Seminar proposal N
5 | Revisi proposal VA
6 | Pelaksanaan riset VA
7 | Pengolahan dan N
analisa data
8 | Menyusun laporan v A
penelitian
9 | Konsultasi laporan v A
penelitian
10 | Seminar hasil riset N
11 | Revisi hasil riset R




