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ABSTRAK

Permasalahan kesejahteraan masyarakat yang berkembang dewasa ini, bahwa ada warga negara yang belum
terpenuhi hak atas kebutuhan dasarnya secara layak, dalam hal ini pelayanan kesehatan. Sehingga timbul
ketidakpuasan peserta BPJS Kesehatan terhadap kebijakan BPJS Kesehatan, dimana peserta BPJS Kesehatan yang
mengeluh terhadap pelayanan di Lembaga pelayanan Kesehatan, serta mendesak pemerintah dan BPJS Kesehatan
untuk memperbaiki kualitas pelayanan kesehatan dan tenaga Kesehatan. Secara umum penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui hubungan BPJS kesehatan terhadap kepuasan pasien di Klinik Lacasino Makassar tahun 2020. Jenis
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif analitik dengan desain cross sectional dengan dengan menggunakan
teknik pengambilan sampel yaitu teknik Accidental sampling sebanyak 60 sampel. Dari hasil penelitian diperoleh
bahwa tidak ada hubungan antara kepesertaan dengan kepuasan peserta BPJS kesehatan pada Klinik Lacasino
Makassar Tahun 2020 berdasarkan hasil uji chi square di peroleh nilai signikansi sebesar 0.881 > 0.05. Sedangkan
tidak ada hubungan antara sumber daya manusia kepuasan peserta BPJS Kesehatan pada Klinik Lacasino Makassar
Tahnu 2020 berdasarkan hasil uji chi square di peroleh nilai signikansi sebesar 0.881 > 0.05. Kesimpulan pada
penelitian ini adalah tidak berhubungan kepersertaan dengan kepuasan peserta BPJS Kesehatan dan tidak
berhubungan sumber daya manusia dengan kepuasan peserta BPJS Kesehatan. BPJS disarankan lebih
mengoptimalkan kegiatan sosialisasi dan melakukan pengkajian ulang mengenai kebijakan kebijakan dan peraturan
dalam penyusunan rencana terkait program BPJS dan perlunya memperhatikan kepesertaan dan sumber daya
manusia.
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ABSTRACT

The problem of community welfare that is developing today is that citizens who have not fulfilled their rights to the
needs of a decent society, in this case, are health. This resulted in dissatisfaction of BPJS Kesehatan participants
with BPJS Health policies, where BPJS Health participants complained about services at the Health Service
Institutions, as well as the closeness of the government and BPJS Kesehatan to improve the quality of health
services and health personnel. In general, this study aims to see the relationship between BPJS health and patient
satisfaction at the Lacasino Makassar clinic in 2020. This type of research is a quantitative analytic study with a
cross sectional design using a sampling technique, namely the Accidental sampling technique of 60 samples. From
the results of the study, it was found that there was no relationship between participation and satisfaction of BPJS
health participants at the Makassar Lacasino clinic in 2020 based on the results of the chi square test obtained a
significance value of 0.881> 0.05. While there is no relationship between human resource satisfaction of BPJS
Kesehatan participants at the Lacasino Clinic in Makassar in 2020 based on the results of the chi square test, the
significance value is 0.881> 0.05. The conclusion of this study is that there is no relationship between participation
and satisfaction of BPJS Kesehatan participants and not related to human resources with satisfaction of BPJS
Kesehatan participants. BPJS trains to optimize socialization activities and conduct reviews of policies and
regulations in planning and human resources.

Keywords: BPJS Health; Membership; HR

PENDAHULUAN

Salah satu tolok ukur keberhasilan suatu negara adalah tingkat kesejahteraan masyarakat,
Permasalahan kesejahteraan masyarakat yang berkembang dewasa ini, bahwa ada warga negara yang
belum terpenuhi hak atas kebutuhan dasarnya secara layak, dalam hal ini pelayanan Kesehatan.
Berdasarkan data terkait perkembangan cakupan kepesertaan diketahui bahwa ditahun 2014 mencapai
133.423.653 jiwa, hingga ditahun 2018 terdapat 208.054.199 jiwa dan hal ini terus meningkat sampai
ditahun 2019 sekitar 222.002.996 jiwa.

Kepesertaan yang semakin meningkat tidak sejalan dengan adanya ketidakpuasan peserta BPJS
Kesehatan terhadap BPJS Kesehatan adalah dari aspek pelayanan Kesehatan dari Lembaga Kesehatan dan
serta tenaga Kesehatan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Rendy Aditya tahun 2016 bahwa ada
ketidakpuasan peserta BPJS Kesehatan terhadap kebijakan BPJS Kesehatan, dimana peserta BPJS
Kesehatan yang mengeluh terhadap pelayanan di Lembaga pelayanan Kesehatan, serta mendesak
pemerintah dan BPJS Kesehatan untuk memperbaiki kualitas pelayanan kesehatan dan tenaga
Kesehatan.® Dan juga yang dilakukan oleh Donandro tahun 2017 bahwa adanya ketidakpuasan peserta
terhadap BPJS Kesehatan dikarenakan buruknya sosialisasi berdampak pada layanan kesehatan yang
tidak maksimal, dimana warga belum memehami mekanisme layanan yang diterapkan dalam program
BPJS, anggaran dana PBI tidak sesuai dengan jumlah penduduk miskin, sistem pembayaran juga kerap
terkendala, kurangnya tenaga kesehatan yang tersedia di fasilitas kesehatan sehingga peserta BPJS tidak
tertangani dengan cepat, dan tidak semua fasilitas kesehatan menerima peserta BPJS.®

Berangkat dari permasalah tersebut maka peneliti melakukan pengamatan di salah satu klinik yakni
Klinik Lacasino Makassar kecamatan Panakukang. Alasan pemilihan lokasi dikarnakan Kilinik Lacasino
Makassar diketahui bahwa terdapat 10% yang telah menjadi peserta BPJS Kesehatan dari 149,664 jiwa
diwilayah kerjanya. Sedangkan kunjungan di Klinik Lacasino Makassar perbulan mencapai rata-rata

kunjungan sebesar 3,066 peserta dari bulan Jannuari sampai dengan Mei tahun 2020. Selain itu, peneliti
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juga melakukan wawancara kepada pasien di Klinik Lacasino Makassar bahwa banyak pasien yang
belum memahami prosedur BPJS mulai dari pendaftaran, pembayaran dan hingga proses mendapatkan
pelayanan Kesehatan. Pasien juga ditanya mengenai petugas kesehatan dimana respon petugas klinik
hanya mengarahkan ke kantor BPJS untuk mendapatkan informasi.

Dari hasil pengamatan diatas peneliti membandingkan dengan permasalahan yang ditemukan oleh
peneliti terdahulu menunjukan bahwa kebijkan BPJS Kesehatan masih terdapat ketidakpuasan pasien,
beberpa hal diantaranya adalah pasien belum memahami Kebijakan BPJS Kesehatan dari informasi yang
diterima dan pasien masih mengeluh terhadap pelayanan Kesehatan yang diterima oleh Lembaga
Kesehatan serta dari tenga Kesehatan.®

Berdasarkan yang telah diuraikan sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dan mengangkat judul yaitu “Hubungan Kepesertaan dan Sumber Daya Manusia dengan Kepuasan
Peserta BPJS Kesehatan di Klinik Lacasino Makassar Tahun 2020”. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui hubungan kepesertaan dan sumber daya manusia dengan kepuasan peserta BPJS

Kesehatan.

METODE

Pada penenlitian ini, Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan
pendekatan survei analitik. Penelitian ini menggunakan desain Cross Sectional Study yang dimaksudkan
untuk memperoleh informasi apakah ada hubungan antara kepesertaan dan sumber dyaa manusia dengan
kepuasan peserta BPJS kesehatan. Penelitian dilaksanakan di Klinik Lacasino Makassar selama 1 bulan
dimulai pada bulan Juni — Juli 2020. Sumber data dalam penelitian ini yaitu data primer dengan 60
sampel peserta BPJS Kesehatan. Adapun variabel yang diamati adalah kepesertaan dan sumber daya
manusia. Pengumpulan data yang digunakan untuk mendapatkan data/informasi yaitu dengan metode
daftar pertanyaan atau Kuesioner. Data diolah secara komputerisasi dengan menggunakan SPSS yang
dianalisis kemudian menghasilkan distribusi frekuensi dan persentase dari tiap variabel kemudian

disajikan dalam bentuk tabel dan narasi.

HASIL
Karakteristik Responden
Karakteristik umum responden merupakan ciri khas yang melekat pada diri responden.
Karakteristik responden yang ditampilkan meliputi Umur, jenis kelamin dan pendidikan terakhir.

Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Karakteristik Responden Peserta BPJS Kesehatan
Di Klinik Lacasino Makassar

Karakteristik Responden n %
Umur
<20 Tahun 0 0
21-25 Tahun 12 20
26-30 Tahun 27 45
31-35 Tahun 16 26,7
36-40 Tahun 3 5
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> 40 Tahun 2 3,3
Umur
Laki-laki 24 40
Perempuan 36 60
Pendidikan Terakhir

SD/SMP/SMA 2 3,3

D1/D2/D3 19 31,7
S1/S2/S3 39 65

Berdasarkan tabel 1 sebagian besar responden berada pada kelompok umur 26-30 tahun (45%)
dengan jenis kelamin perempuan mendominasi sebesar 60% dan tingkat pendidikan sarjana sebanyak 39
responden (65%).

Analisis Kepuasan Peserta BPJS Kesehatan
Kepuasan peserta BPJS kesehatan adalah hasil penilaian tentang apa yang diharapkan sesuai

dengan kenyataan yang diterima disuatu tatanan kesehatan. Kepuasan peserta dalam penelitian ini
dihitung berdasarkan kriteria objektif yakni cukup puas apabila skor jawaban responden > 50% dan
kurang puas apabila skor jawaban responden < 50%. Adapun hasil penyebaran kuesioner untu kepausan
peserta maka diperoleh data sebagai berikut:

Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan Kepuasan Peserta BPJS Kesehatan Pada Klinik
Lacasino Makassar

Kepuasan Peserta n %
Kurang Puas 1 1,7
Cukup Puas 59 98,3

Total 60 100,0

Berdasarkan tabel 2 di atas, diketahui bahwa distibusi responden berdasarkan variabel kepuasan
peserta BPJS kesehatan yaitu kurang puas sebanyak 1 responden (1,7%) dan cukup puas sebanyak 59
responden (98,3%).

Analisis Kepesertaan
Kepesertaan adalah seluruh masyarakat Indonesia, yang sifatnya wajib. Kepesertaan dalam

penelitian ini dihitung berdasarkan kriteria objektif yakni Mandiri, PBI dan Perusahaan/PNS. Adapun
hasil penyebaran kuesioner untu kepausan peserta maka diperoleh data sebagai berikut:

Tabel 3. Distribusi Responden Berdasarkan Kepesertaan BPJS Kesehatan Pada Klinik Lacasino

Kepesertaan n %

Mandiri 48 80

PBI 3 5

PNS/Perusahaan 9 15
Total 60 100,0

Berdasarkan tabel 3 di atas, diketahui bahwa distibusi responden berdasarkan variabel kepesertaan
yaitu mandiri sebanyak 48 responden (80%), PBI sebanyak 3 responden (5%) dan PNS/Perusahaan
sebanyak 9 responden (15%).
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Analisis Sumber Daya Manusia
Sumber daya manusia adalah jumlah kualitas dan kuantitas yang melaksanakan pelayanan

Kesehatan. SDM dalam penelitian ini dihitung berdasarkan kriteria objektif yakni cukup baik apabila skor
jawaban responden > 50% dan kurang baik apabila skor jawaban responden < 50%. Adapun hasil

penyebaran kuesioner untu kepausan peserta maka diperoleh data sebagai berikut:

Tabel 4. Distribusi Responden Berdasarkan Sumber Daya Manusia BPJS Kesehatan Pada Klinik
Lacasino Makassar

Sumber Daya Manusia n %
Kurang Baik 1 1,7
Cukup Baik 59 98,3

Total 60 100,0

Berdasarkan tabel 4 di atas, diketahui bahwa distibusi responden berdasarkan variabel sumber daya
manusia yaitu kurang baik sebanyak 1 responden (1,7%) dan cukup baik sebanyak 59 responden (98,3%).

Analisis Bivariat
Untuk mengetahui hubungan variabel kepesertaan dan sumber daya manusia dengan kepuasan
peserta BPJS Kesehatan sebagai berikut:

Tabel 5. Hubungan Kepesertaan dengan Kepuasan Peserta BPJS kesehatan di Klinik Lacasino

Kepuasan Pasian BPJS p
Kepesertaan Kurang Puas Cukup Puas Total Value
n % n % n %
Mandiri 1 2,1 47 97,9 48 100 0881
PBI 0 0 3 100 3 100 ’
PNS/Perusahaan 0 0 9 100 9 100

Berdasarkan tabel 5 diatas, menunjukan bahwa hubungan antara kepesertaan dengan kepuasan
peserta BPJS kesehatan pada Klinik Lacasino Makassar yaitu kepersetaan BPJS Mandiri memiliki 1
responden (2,1%) kurang puas dan 47 responden (97,9%) cukup puas sedangkan kepesertaan PBI
memiliki O responden (0%) kurang puas dan 3 responden (100%). Dan kepesertaan PNS/Perusahaan 0
responden (0%) kurang puas dan 9 responden (100%) cukup puas.

Berdasarkan hasil uji chi square di peroleh nilai signikansi sebesar 0.881 > 0.05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak ada hubungan antara kepesertaan dengan kepuasan peserta BPJS kesehatan pada

Klinik Lacasino Makas

sar.
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Tabel 6. Hubungan Sumber Daya Manusia dengan Kepuasan Peserta BPJS kesehatan di Klinik

Lacasino Makassar

Kepuasan Pasian BPJS p
ﬁ/lljmbe_r Daya Kurang Puas Cukup Puas Total Value
anusia
n % n % n %
Kurang Baik 1 100 0 0 1 100 0,881
Cukup Baik 0 0 59 100 59 100

Berdasarkan tabel 6 diatas, menunjukan bahwa hubungan antara sumber daya manusia dengan
kepuasan peserta BPJS kesehatan pada Klinik Lacasino Makassar yaitu semua sumber daya manusia
kurang baik dengan 1 responden (100%) kurang puas dan O responden (0%) cukup puas. Sedangkan
sumber daya manusia cukup baik 0 responden (0%) kurang puas dan 59 responden (100%) cukup puas.

Berdasarkan hasil uji chi square di peroleh nilai signikansi sebesar 0.881 > 0.05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak ada hubungan antara sumber daya manusia kepuasan peserta BPJS Kesehatan

pada Klinik Lacasino Makassar.

PEMBAHASAN

Hubungan Kepesertaan dengan Kepuasan Perserta

Hasil penelitian menunjukan bahwa hipotesis ditolak yakni tidak terdapat hubungan kepesertaan
dengan kepuasan peserta BPJS kesehatan pada klinik lacasiono Makassar tahun 2020. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa kepersetaan BPJS Mandiri memiliki 1 responden (2,1%) kurang puas dan 47
responden (97,9%) cukup puas sedangkan kepesertaan PBI memiliki O responden (0%) kurang puas dan 3
responden (100%). Dan kepesertaan PNS/Perusahaan O responden (0%) kurang puas dan 9 responden
(100%) cukup puas. Kepesertaan BPJS pada penelitian ini, meskipun responden telah mengetahui cara
penggunaan dan alur proses saat digunakan di Kilinik ketika berobat. Dan hal ini tidak bisa dianggap
sebagai kepuasan pasien ketika peserta BPJS berobat di klinik karena kepesertaan akan justru membuat
pasien tidak puas dibanding dengan non peserta BPJS dari pelayanan yang diterima.®

Kepesertaan BPJS hanya akan lebih sering digunakan oleh bagi usia non produktif dibanding
dengan kepesertaan BPJS dengan usia produktif. Dalam artian bahwa kepesertaan BPJS Kesehatan akan
mendapatkan kepuasan apabila ada dukungan dari keluarga.® Hal ini, berdasarakan penelitian yang
dilakukan oleh Binti Purwaningsih tahun 2015 bahwa ada hubungan yang signifikan antara dukungan
keluarga dengan keikutsertaan BPJS Kesehatan.(” Penyebab lain tidak adanya hubungan adalah jenis
golongan kepesertaan BPJS Kesesatan, dikarenakan pelayanan yang diterima penerima bantuan BPJS
lebih puas dibandingkan dengan peserta BPJS Mandiri. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian oleh
Widiastuti tahun 2015 bahwa kepesertaan yang menerima bantuan dari pemerintah menyatakan lebih
puas dibanding dengan peserta BPJS mandiri.®

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fanny tahun 2019 dengan
hasil penelitian bahwa terdapat hubungan bermakna antara status kepesertaan dengan kepuasan peserta

BPJS Kesehatan.® Dan penelitian ini didukung oleh Ahmad Hunaepi tahun 2015 yang menyatakan
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bahwa implementasi kepesertaan yang masih rendah atau belum optimal.®%
Hubungan SDM dengan Kepuasan Perserta

Hasil penelitian menunjukan bahwa hipotesis ditolak yakni tidak terdapat hubungan sumber daya
manusia dengan kepuasan peserta BPJS kesehatan pada klinik lacasiono Makassar tahun 2020. Hasil
penelitian menunjukan bahwa semua sumber daya manusia kurang baik dengan 1 responden (100%)
kurang puas dan 0 responden (0%) cukup puas. Sedangkan sumber daya manusia cukup baik 0 responden
(0%) kurang puas dan 59 responden (100%) cukup puas.

Peserta BPJS Kesehatan dianggap puas jika pelayanan yang diterima cepat. Berdasarkan Dewi
(2015) menemukan hasil bahwa ada hubungan antara waktu tunggu dengan kepuasan pasien, hal ini
memberikan kesimpulan sederhana bahwa kecenderungan cepatnya waktu tunggu akan membuat pasien
puas dengan pelayanan, atau lamanya waktu tunggu pendaftaran akan membuat pasien tidak puas dengan
pelayanan.?

SDM di Klinik Lacasino Makassar kurang banyak sehingga dalam memberikan pelayanan disaat
jam padat kepada pasien sehingga ada salah satu pasien merasa tidak puas karena pelayanan yang cukup
lama. Pelayanan SDM berhubungan dengan tugas para tenaga kesehatan di Klinik Lacasino Makassar
untuk menyelenggarakan kegiatan-kegiatan kesehatan sesuai dengan bidang keahlian dan atau
kewenangan tenaga kesehatan yang bersangkutan mematuhi standar profesi dan menghormati hak
pasien.? Selain itu pelayanan SDM juga berkaitan dengan hubungan antarmanusia, yaitu antara pemberi
layanan dengan pasien secara langsung.“® Dari hasil penelitian yang dilakukuan, diperoleh bahwa tidak
ada hubungan antara sdm dengan kepuasan, ini menunjukkan bahwa sebagian besar merasa tidak puas
dengan pelayanan SDM seperti pelayanan dianggap agak terlambat. Berdasarkan Yuniarti tahun 2015
bahwa pelayanan SDM berpengaruh terhadap kepuasan pasien.4

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Farianita tahun 2016
dengan hasil penelitian bahwa terdapat hubungan bermakna antara SDM dengan kepuasan peserta BPJS
Kesehatan.™® Hal tersebut karena SDM di lokasi penelitian terbatas dalam hal jumlah tenaga kesehatan
dimana pelayanan yang padat sehingga peserta BPJS Kesehatan atau pasien menganggap pelayanan agak
terlambat. Sebaliknya Kecenderunagn cepatnya waktu tunggu akan membuat pasien puas dengan

pelayanan, atau lamanya waktu tunggu pendaftaran akan membuat pasien tidak puas dengan pelayanan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan bahwa tidak berhubungan antara
kepersertaan dengan kepuasan peserta BPJS Kesehatan. Dan tidak berhubungan antara sumber daya
manusia dengan kepuasan peserta BPJS Kesehatan. BPJS disarankan lebih mengoptimalkan kegiatan
sosialisasi dan melakukan pengkajian ulang mengenai kebijakan kebijakan dan peraturan dalam
penyusunan rencana terkait program BPJS dan perlunya memperhatikan kepesertaan dan sumber daya

manusia.
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