BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Pada zaman sekarang ini masalah kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok
bagi masyarakat. Berdasarkan visi Rencana Pembangunan Jangka Panjang Bidang
Kesehatan (RPJK-K), dalam Indonesia Sehat 2025 mengharapkan masyarakat
mempunyai kemampuan memperoleh pelayanan kesehatan yang bermutu dan juga
mendapatkan jaminan kesehatan (Depkes, 2009). Oleh karena itu agar tercapainya
visi tersebut maka pemerintah melakukan upaya untuk meningkatkan layanan
kesehatan yang menyeluruh dan mudah dijangkau oleh semua masyarakat
sehingga menimbulkan sifat aktif dan bisa diterima oleh masyarakat. Sifat aktif
dari masyarakat tersebut akan dapat meningkatkan kemandirian untuk selalu
menyadari dan selalu memelihara kesehatan khususnya kesehatan giginya sendiri
(Sembel dkk., 2014).

Setiap orang mempunyai hak memperoleh pelayanan kesehatan karena hal
itu termasuk salah satu faktor yang mempengaruhi dalam meningkatkan
kesejahteraan dan derajat kesehatan setiap makhluk. Untuk mencapai hak tersebut
pemerintah bertanggungjawab menyediakan pelayanan kesehatan yang bermutu,
aman, efisien dan mudah dijangkau dengan cara menyediakan fasilitas dan
pemerataan pelayanan kesehatan dasar seperti puskesmas ataupun institusi

pelayanan kesehatan lainnya (Bappenas, 2009).



Badan Penyelenggara Jaminan sosial (BPJS) dibentuk untuk melaksanakan
program jaminan sosial yang merupakan badan hukum publik. Dalam hal ini
BPJS kesehatan dibentuk untuk melaksanakan program jaminan kesehatan dengan
aturan semua masyarakat Indonesia serta orang yang bukan warna negara
Indonesia yang telah bekerja minimal selama enam bulan di Negara Indonesia
wajib mendaftarkan diri untuk menjadi peserta JKN yang diselenggarakan oleh
BPJS dan telah membayar iuran (Pemerintah RI, 2004). Dalam pelaksanaannya,
BPJS memberikan pelayanan kesehatan pada pasien yang menggunakan sistem
rujukan berjenjang sesuai kebutuhan media. Penyelenggaraan BPJS Kesehatan
mulai dilaksanakan 1 Januari 2014 (Kementerian Kesehatan RI, 2013).

Perubahan sistem dari Asuransi kesehatan (ASKES) / Jaminan Kesehatan
nasional (JAMSOSTEK) / Jaminan Kesehatan Masyarakat (JAMKESMAS)
berubah menjadi sistem yang dikelola oleh lembaga BPJS Kesehatan, jika dilihat
dari segi sistem rujukan menyebabkan beberapa pasien bingung akan perubahan
itu dan pasien juga mengeluhkan biaya kesehatan yang tidak terinci saat sudah
berubah menjadi BPJS yang dulu seluruhnya terinci. Faktanya sekarang pendapat
pasien tentang pelayanan yang diberikan oleh BPJS masih kurang baik.
Berdasarkan surat kabar kompas menyatakan bahwa keluhan masyarakat terhadap
pelayanan rumah sakit yang membedakan antara pasien umum dengan pasien
BPJS dimana pihak rumah sakit lebih mendahulukan pasien umum dibandingkan
dengan pasien BPJS kesehatan (Alamri dkk., 2015). Yayasan Lembaga Konsumen
Indonesia (YLKI) pada media Maret 2015 merilis 4 jenis keluhan yang banyak

disampaikan peserta BPJS kepada mereka. Keempat berita ini meliputi : antrean



berobat yang lama dan panjang, cakupan BPJS yang terlalu susah, kebijakan dan
peraturan hadirnya Kartu Indonesia Sehat yang membingungkan bagi masyarakat,
dan sosialisasi yang minim, termasuk sosialisasi aturan penggunaan BPJS di
Rumah Sakit. Hal inilah yang dapat mengurangi tingkat kepuasan pasien
(Kompas, 2015).

Kepuasan pasien dianggap sebagai salah satu indikator utama dari standar
fasilitas kesehatan oleh karena itu pengukuran kepuasan pasien menjadi
komponen penting. Kepuasan pasien adalah perbandingan antara
pemikiran/pendapat pasien tentang pelayanan yang diberikan kepada pasien
dengan keinginan pasien sebelum dilakukannya pelayanan ataupun perawatan
pada diri pasien. Jika pasien merasakan harapannya terpenuhi, berarti dapat
disimpulkan pelayanan kesehatan tersebut telah dapat memberikan kepuasan yang
tinggi kepada pasien (Sembel dkk., 2014). Menurut Parasuraman, Zeithaml dan
Berry (1985) terdapat lima dimensi utama kualitas pelayanan untuk mengukur
kepuasan yaitu kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan
(assurance), bukti nyata (tangible) dan empati (empathy) (Tjiptono, 2012).

Menurut pandangan Islam didalam Al-Qur’an surat Ali Imran ayat 159
menjelaskan untuk tidak bersifat keras kepada mukmin, dalam hal ini pasien
merupakan mukmin yang harus diperlakukan secara lemah lembut. Berdasarkan
ayat tersebut dapat dikaitkan bahwa seorang pemberi pelayanan kesehatan salah
satunya seorang dokter gigi haruslah memperlakukan seorang pasiennya secara
lemah lembut karena sikap kepada pasienlah yang akan mempengaruhi persepsi

pasien untuk menilai kepuasan.
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Artinya : “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
maaftkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam wurusan itu. Kemudian
apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal
kepada-Nya.” (QS Ali Imran : 159)

Pada penelitian yang sudah pernah dilakukannya sebelumnya tentang
kualitas pelayanan kesehatan rawat inap RSUD Dr. Rubini Mempawah bahwa
pelayanan di RSUD tersebut sudah memberikan pelayanan yang baik hanya saja
masih terdapat masalah-masalah dalam mewujudkan pelayanan berkualitas secara
keseluruhan (Jamilah, 2017). Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian di RSUD DR. Rubini Mempawah karena belum adanya penelitian yang
dilakukan di poli gigi pada pasien BPJS dan non BPJS. Peneliti berharap
penelitian dapat dijadikan bahan evaluasi untuk menilai tingkat kepuasan pasien

di RSUD tersebut.

Berdasarkan hal-hal tersebut diatas, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian tentang “Perbedaan tingkat kepuasan pasien BPJS dan pasien non BPJS
terhadap kualitas pelayanan di Poli Gigi Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Rubini

Mempawah Kalimantan Barat”.



1.2. Rumusan Masalah
Apakah terdapat perbedaan tingkat kepuasan kualitas pelayanan pasien
BPJS dan pasien non BPJS di Poli Gigi Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Rubini

Mempawah Kalimantan Barat ?

1.3. Tujuan Penelitian
1.3.1. Tujuan Umum
Agar dapat mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pasien BPJS
dan pasien non BPJS terhadap kualitas pelayanan di Poli Gigi
Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Rubini Mempawah Kalimantan
Barat.
1.3.2. Tujuan Khusus
a. Mengidentifikasi tingkat kepuasaan pasien BPIJS terhadap
kualitas pelayanan di poli gigi RSUD Dr. Rubini Mempawah
Kalimantan Barat
b. Mengidentifikasi tingkat kepuasaan pasien non BPJS terhadap
kualitas pelayanan di poli gigi RSUD Dr. Rubini Mempawah

Kalimantan Barat

1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat Teoritis
Hasil yang didapat dari penelitian ini diharapkan dapat menambah

pengetahuan dan wawasan bagi penulis maupun pembaca.



1.4.2.

Manfaat Praktis

[ ]

Menambah wacana pengetahuan dan sebagai panduan bagi
siapapun yang akan meneliti tentang hal yang berkaitan dengan
kepuasan pasien BPJS dan non BPJS di poli gigi

Memberikan sumbangan pemikiran dan bahan pertimbangan
rumah sakit dalam upaya meningkatkan kualitas poli gigi agar

kepuasan pasien dapat terpenuhi sesuai harapannya



1.5. Originalitas Penelitian

Tabel 1.1. Originalitas Penelitian

Peneliti Judul Perbedaan
Penelitian
Primatika Ambar Sari Perbedaan  Tingkat  Kepuasan Pada penelitian ini melakukan

(2015)

Pasien BPJS Dengan Pasien Umum
Di RSUD Dr. Soediran Mangun
Sumarso Wonogiri

penilitian pada pasien rawat
inap di RSUD Soediran
Mangun Sumarso Wonogiri

Alamri et al. (2015)

Hubungan Antara Mutu Pelayanan
Perawat Dan Tingkat Pendidikan
Dengan Kepuasan Pasien Peserta
Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial (BPJS) Kesehatan Di Ruang
Rawat Inap Rumah Sakit Islam
(RS]) Sitti Maryam Kota Manado

Pada penelitian ini melakukan
penelitian ~ dengan  melihat
hubungan antara mutu
pelayanan perawat dan tingkat
pendidikan dengan kepuasan
pasien

Agus Diman Syaputra
(2015)

Hubungan Mutu Pelayanan BPJS
Kesehatan = Dengan  Kepuasan
Pasien Di Instalasi Rawat Inap

Pada penelitian ini tidak
membandingkan Pelayanan
BPJS dan Non BPJS

Kelas II Rumah Sakit Umum

Daerah Sekayu
Fuzna Elsa Ulinuha Kepuasan Pasien BPJS (Badan Pada penelitian ini pengambilan
(2014) Penyelenggara Jaminan Sosial) sampel dilaksanakan dengan

Terhadap Pelayanan Di Unit Rawat
Jalan (URJ) Rumah Sakit Permata
Medika Semarang

accident sampel

Siti Jamilah (2017)

Kualitas  Pelayanan  Kesehatan
Rawat Inap Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) Dr. Rubini
Mempawah

Pada penelitian ini menilai
tentang kualitas pelayanan pada
pasien rawat inap dan tidak
mengambil sampel berdasarkan
keanggotaan pasien BPJS




